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Lihikokkuvote

Eesti riik on seadnud avalike teenuste arendamise eesmargiks osutada teenuseid kiiresti ja voimalikult
vaikese halduskoormusega. Avaliku e-teenuse arendamine peab suurendama nii teenuse kvaliteeti kui
ka seda osutava asutuse tohusust.

Eesti avaliku sektori e-teenuste senised uuringud on keskendunud (ldisele kasutajate arvu statistikale ja
kasutajate rahulolule. E-lahenduste laiem thiskondlik ja majanduslik mdju eri sihtrihmadele on (ldjuhul
olnud siiani teadmata, meeldivaks erandiks on tksnes e-hdaletamise varasemad analuisid.

Selle uuringu llesanne oli tuvastada ja téendada sotsiaalne ja majanduslik mdju, mis on saavutatud Eesti
avalike teenuste arendamise ja e-teenuste kasutuselevotuga. Teine eesmark oli maaratleda naidikud,
mida saaks kasutada e-teenuste edasise arendamise planeerimisel, aga ka vastavate IT-lahenduste
ekspordi protsessis. Samuti sooviti uuringuga kindlaks teha tehnoloogilised, diguslikud ja organisatoor-
sed eeldused, mis on taganud Eesti avalike e-teenuste tulemusliku rakendamise, nagu ka suurema moju
saavutamise takistused. Uuringu oluline osa oli to6tada valja uurimismeetod, mida saaks ka tulevikus
kasutada.

Mojususe hindamine tdhendab kavandatud ja tegeliku moju vordlemist. Seega otsitakse vastust
kiisimusele, kas soovitud eesmark voi moju on reaalselt saavutatud. Téhusust hinnates soovitakse saada
teada, kas ressursid on kulutatud viisil, mis tagab pikaajaliste eesmarkide saavutamise kdige paremini.
Selleks on uuringu kaigus tehtud iga e-teenuse osutaja puhul IT-slisteemide tasuvusanalils. Saastlikkust
uuringus ei hinnatud, st ei otsitud vastust kiisimusele, kas teatud e-teenuse oleks saanud luua vaiksema
kuluga.

Lahtelilesande alusel tootas Balti Uuringute Instituut valja e-teenuste md&ju hindamise meetodi.
Juhtumianaliiliside jaoks valiti valja 15 erineva kiipsusastme ja ekspordipotentsiaaliga avalikku e-
teenust, mis on péarit eri valdkondadest. Vaadeldud e-teenuste arendamist on toetatud
Majanduskeskkonna arendamise rakenduskava (MARK) meetmete ,Infolihiskonna edendamise meetme
tingimused avatud taotlemise alusel” ja "Infolhiskonna edendamise toetamise tingimused ja
investeeringute kava koostamise kord” meetmetest vGi on otseselt seotud meetmete raames arendatud
lahendustega.

Koostoos Poliitikauuringute Keskusega Praxis analiilisiti seejdrel Eesti e-teenuste méju kolmele
sihtriihmale:

- kasutajad, st eraisikud ja ettevotted,

- osutajad,

- arendajad (seoses ekspordiga).

Selgus, et kasutajad leiavad, et uuritud e-teenustel on olnud neile selgelt positiivne mdéju: nende
kasutuselevott on toonud suure aja kokkuhoiu ja muutnud asjaajamise riigiga kattesaadavamaks.
15 uuritud e-teenuse vordluses on kasutajate ajasdast olnud suurim uue ettevotte loomise e-teenuse
ning kdibe-, tulu- ja sotsiaalmaksu deklaratsiooni esitamise e-teenuse puhul. Ka e-hdaletamisest tulenev
ajasaast on olnud hoolimata suhteliselt vaiksest kasutajate osakaalust (24% héaaletajate Uldarvust)
markimisvaarne. Uldjuhul on kasutaja saavutanud suurima ajavdidu siis, kui ta ei pea tdnu e-teenusele
minema enam ametiasutus(tes)se kohale ega hankima teavet varem eraldi toiminud infostisteemidest.

Kasutajate tldhinnangu kohaselt on e-teenuse rakendamine teinud kdik 15 teenust kattesaadavamaks.
Kdige suuremal madral on teenuse muutnud kattesaadavamaks maksudeklaratsioonide esitamine
Maksu- ja Tolliametile (MTA), aga ka Péllumajanduse Registrite ja Informatsiooni Ameti (PRIA) e-teenus.

Kasutajate hinnangul on e-teenuste kasutuselevdtt avalike teenuste kasutamist lihtsustanud. Tervelt
12 e-teenuse puhul uuritud 15-st arvab Ule 80% kusitletuid, et e-teenus on muutnud vastava avaliku
teenuse kasutamise palju lihtsamaks. Selles aspektis nimetasid vastajad taas kdige sagedamini MTA-le e-
deklaratsioonide esitamist.



Kisitlusest selgus samas, et e-teenuseid tuleb muuta veelgi intuitiivsemaks ja lihtsamaks, et julgustada
neid kasutama ka vdahemate IT-oskustega inimesi ning seelabi e-teenuste méju kasvatada.

Uldhinnanguna saab jireldada, et Eesti riik on saavutanud e-teenuste arendamise ja uuendamisega
markimisvaarse aja- ja rahasdastu, ehkki e-riigi investeeringute tasuvuse arvutamiseks oli tapseid
andmeid saada kahjuks vaga keeruline. Vastavat teenust osutava organisatsiooni to6tajate hinnangul
on e-teenuse kasutuselevdtul olnud teenuse kvaliteedile kindlasti soodne mdju. Naiteks kinnitab Ule
80% kusitletud eKooli kasutajatest, et see e-teenus on suurel maaral parandanud infovahetust kooli ja
lapsevanema vahel.

Infotehnoloogia vdimaluste maksimaalne &drakasutamine eeldab enamasti kdllalt suuri muutusi
riigiasutuste tookorralduses ja/vdi omavahelises suhtluses. See puudutab nii teenust osutava
organisatsiooni enda téokorraldust kui ka eri asutuste infoslisteemide koosvoimet. X-tee ja ID-kaart on
seetOttu taristuna darmiselt vajalikud, kuna need on loonud aluse llejaanud teenuste véljaarendamisele
ning olnud tihti nende valtimatuks eelduseks.

Vaga heal tasemel taristust Uiksinda siiski ei piisa. Selleks et kavandada muutusi teenuste tanapaevas-
tamises realistlikult ja viia neid ellu véimalikult tulemuslikult, tuleb (riigi)asutuste tippjuhtkond kaasata
e-teenuste valjaarendamisse, esmajoones selgepiiriliste sihtide seadmisse senisest aktiivsemalt.

PGhiosa e-teenuste osutajaid ei olnud varem oma e- ja tavateenuse aja- ja rahakulu toiminguliikide
kaupa analiilisinud. Ka Internetis ja kontoris kohapeal osutatava teenuse kasutajate ja toimingute arvu
diinaamika voi IT-investeeringute ja hoolduskulude andmed ei ole sageli konkreetsete toiminguliikide
kaupa kattesaadavad. See muudab aga kokkuvéttes nii e-teenuste tulu-kuluanaliilisi, organisatsiooni
téhususe kasvu (st aja- ja rahasaastu) hinnangud kui ka k&ikide kasutajate summaarse aja- ja rahasaastu
hinnangud vaga ebatapseks.

Seepdrast soovitame seada enne e-riigi tulevaste arendusprojektide algatamist neile senisest
konkreetsemad eesmargid ja teha pohjalikum investeeringu tasuvuse analiiiis. Infolihiskonna
arendusprojektide rahastamisotsuste tegemisel peaks liheks peamiseks valikukriteeriumiks kujunema
e-teenuse kogu omamiskulu (ingl total cost of ownership) analiils. Suurprojektide puhul tuleb juba
ettevalmistusfaasis seada oodatavat mdju kirjeldavad konkreetsed sihttasemed ning ndha ette, kuidas
hakatakse koguma teenuse tegelikku osutamist kirjeldavaid andmeid. Rahastamisotsuste langetamisel
tuleb seejuures seada esikohale nende e-teenuste arendamine, mis vGimaldavad saavutada suurema
aja- ja rahasaastu.

Siinkohal tahaksime tdsta eeskujuna esile Maksu- ja Tolliametit, mis paistab silma oma e-teenuste ja
organisatsiooni tookorralduse arendamise siisteemsusega. MTA on asunud oma teenuste osutamise
mahtu ja kulusid analliisima ning teinud e-teenusena esmajarjekorras kattesaadavaks just
enamkasutatavad teenused. MTA-| juba olemas olevate andmete IGimimine eeltdidetud deklaratsioo-
nidesse on muutnud ameti e-teenuse vaga mugavaks. See vahendab tunduvalt kasutajate ajakulu ja
voimalike vigade hulka asjaajamises.

Ka e-hadletamise kui Eesti esimese olulise ID-kaardi pdhise teenuse arendamisel on Vabariigi
Valimiskomisjon teinud slistemaatilist to6d. Elektrooniliste hdalte osakaalu kiire suurenemine koikide
valimistel antud haalte seas on kill valimisjaoskondade téokorraldust markimisvaarselt lihtsustanud,
kuid jaoskondade t66jou- ja muud kulud ei ole siiski palju vahenenud. E-hddletamise vdimaluse
pakkumine ei ole seetdttu riigile otsest majanduslikku sdaastu toonud. E-haadletamise juurutamisega ei
taotlenudki riik otsest majanduslikku kasu, kuid selle IT-lahenduse arendamisse tehtud investeering on
end dra tasunud ainuiksi valimistel Interneti teel osalenud inimeste kulude kokkuhoiuna.

Kahjuks selgub, et nii e-teenuste valjat66tamise moju arendajatele kui ka e-teenuste jaoks loodud
info- ja kommunikatsioonitehnoloogiliste (IKT) lahenduste ekspordipotentsiaal on enamiku
analiiiisitud teenuste puhul tagasihoidlik. Maailma riikide Giguslik, organisatsiooniline jmt keskkond on
vaga mitmekesine ja seetdttu ei ole pohiosale Eesti e-riigi teenustele Uhtset globaalset turgu. Peaaegu
koik analiiisitud e-teenused on tugevalt seotud Eesti digusruumi voi avaliku sektori institutsionaalse



korraldusega. E-teenuste ekspordi edendamiseks on seepadrast darmiselt tdhtis tagada Eestis hasti
lahendatud komponentide (nt ID-kaardi ja digitaalallkirja) rahvusvaheline Ghilduvus.

Kui e-haaletamine, ID-kaardi funktsionaalsus ja X-tee vdlja arvata, siis on Eesti e-teenuste puhul
enamasti tegu ka Usna lihtsasti kopeeritavate IKT-lahendustega. Nende analoogid on valisriikides juba
olemas voi ei ole samalaadsete slisteemide valjatodtamine lilearu keerukas.

Peale selle on Eesti IKT-ettevotted harilikult e-teenuste tootestamise algfaasis ning nende ettevotete
rahvusvahelise ari juhtimise ja miulgi vOimekus on suhteliselt vaike. Eesti e-riigi lahenduste
eksportimispiidluste kogemus kinnitab, et meie e-teenuseid rahvusvaheliselt tutvustades on vdimalik
saada uusi tarkvaraarenduse tellimusi, kuid Gldjuhul ei 6nnestu olemasolevaid IT-lahendusi samal kujul
eksportida.

Avaliku sektori e-teenuste ekspordi osakaal jadb Eesti IT-toodete ja -teenuste ekspordis ldhiaastatel
tdendoliselt tagasihoidlikuks, kuid Eesti peaks sellest hoolimata olema ka tulevikus usin oma e-riigi
lahenduste tutvustamisel. Naiteks tuleb veelgi innukamalt osaleda rahvusvahelistel standardiseerimis-
aruteludel, et tagada vbimalus kasutada Eesti ID-kaarti jt avaliku sektori e-teenuseid piirilileselt.

Soovitused Majandus- ja Kommunikatsiooniministeeriumile

- Luua avaliku sektori e-teenuste keskne seiresiisteem, et saada koondlilevaade e-teenuste
kasutamise aktiivsusest, osutamise kiirusest ja kasutaja ajakulust ihe toimingu kohta.

- LOimida e-teenuste moju (sh omamiskulu) ja téhususe anallis infolhiskonna tulevaste
programmide arendusprojektide valikukriteeriumidesse ja aruandlusse.

- Tootada vidlja e-teenuste hankejuhend, kus kirjeldatakse moju hindamise rolli e-teenuste
véljatootamisel ning hangete kavandamisel ja korraldamisel.

Soovitused avalike teenuste osutajatele

- Seada e-teenuste arendamise eesmargiks suunata kasutajad nende kanalite juurde, mis on
sihtriihma ootuste ja teenuse olemuse seisukohast kéige tdhusamad.
- Hakata senisest marksa slisteemsemalt koguma ja analiilisima juhtimisotsuste langetamiseks
vajalikke andmeid, sealhulgas andmeid
o e-jatavateenuse kasutajate arvu diinaamika kohta pdhiliste toimingute puhul,
o teenuse osutamise aja- ja rahakulu kohta erinevate kanalite ja toimingute puhul.



Executive summary

The goal of Estonia in the development of public services is to provide such services fast and with the
smallest possible administrative burden. The effectiveness of the agency that provides the service must
also increase with the development of a public service. Previous studies of public sector e-services have
focussed on the number of Internet and e-service users, and the satisfaction of private individuals and
enterprises. The broader social and economic impact of e-services on various target groups has
generally gone unstudied. Analyses of Internet voting (i-voting) are the only positive exception here.

The objective of this analysis is to identify and prove the social and economic impact achieved with the
development of public services in Estonia and the implementation of e-services. The study set out to
develop the numerical indicators that could be used to plan the further development of e-services as
well as to improve the marketing of Estonian e-government solutions. The study also identifies the
technological, legal and organisational prerequisites that have to be fulfilled for the successful
implementation of e-services, and any obstacles to the achievement of greater impact. Another
important objective of the study was to develop an impact assessment method that could also be used
in the future.

Impact assessment is about comparing actual impact with planned impact: it needs to answer the
guestion whether the intended result or impact was achieved. Impact assessment should also clarify
whether resources were spent in a manner that best guaranteed the achievement of the desired impact,
i.e. the achievement of long-term goals. This is why the study also included a cost-effectiveness analysis
of the IT systems of e-service providers. Efficiency, i.e. whether the e-services in question could have
been created at a smaller cost, was not assessed in this study.

The Institute of Baltic Studies (IBS) developed, based on the terms of reference of the project, a reusable
method for assessment of the impact of e-services. 15 e-services with a different level of maturity and
export potential were selected for the study. The development of these services has been co-funded
from the structural funds of the European Union (Operational Programme for the Development of
Economic Environment).

Thereafter, IBS analysed, in cooperation with the Praxis Centre for Policy Studies, the impact of Estonia’s
e-services on three target groups:

- users (citizens and enterprises);

- service providers; and

- ICT enterprises as developers of e-services (especially in relation to export).

Users find that the analysed e-services have clearly had a positive impact on them: e-services have
helped them save a lot of time and made dealing with the government more accessible. Comparison of
the 15 e-services indicated that users save the most time when establishing a company, or submitting
VAT or income and social tax returns to the Tax and Customs Board (EMTA). The time saved by users of
i-voting was also significant irrespective of the rather small proportion of users (24% of all voters). In
general, users have saved the most time with e-services whose use means that they no longer have to
visit various government agencies or obtain information from previously separate information systems.

The overall opinion of users is that all of the 15 services have become more accessible. The on-line
submission of tax returns to the EMTA and the e-service of the Estonian Agricultural Registers and
Information Board (PRIA) have had the biggest impact in this area.

Users find that e-services have also made the use of public services easier. 80% of the respondents say
that 12 of the 15 e-services have made using the public service considerably easier. The respondents
feel that the biggest changes have once again been brought about by the possibility to submit tax
returns to the EMTA.

However, it is necessary to make the e-services even more intuitive and simple in order to encourage
people less skilled in using IT solutions to use e-services and increase their impact.



Generally speaking, Estonia has managed to save remarkable amounts of time and money by
developing and updating e-services, although obtaining accurate data for calculating the cost-
effectiveness of e-government investments is very difficult. Employees of the organisations that
provide the services find that the introduction of e-services has had a clearly positive impact on service
quality. For example, 80% of the e-school users interviewed say that the e-service has considerably
improved information exchange between schools and parents.

Full utilisation of information technology often requires major changes in the organisation of work of
government agencies and/or communication between them. This concerns the organisation of work in
the agency that provides the service as well as the interaction between various information systems (of
different agencies). The X-road and ID card are extremely important as infrastructure, because they
have created the basis on which the remaining services have been developed, and they have often been
the unavoidable prerequisite of various e-services. However, excellent infrastructure alone is not
enough. In order to plan the adoption of e-services realistically and implement them as successfully as
possible, it is important to involve the top-level decision makers more actively in the development of e-
services.

Most e-service providers have not analysed the amount of time and resources spent on various
transactions within the scope of e-services and off-line services. As the dynamics of the number of
persons who use services that are provided electronically or in offices and the details of IT investments
and maintenance costs are often unavailable for specific types of transactions, the possible margin of
error in the assessment of the increased efficiency (time and money saved) achieved in an organisation
via the implementation of e-services is rather high. This makes any cost-benefit analysis as well as
estimates of the time and money saved by all users highly inaccurate.

A more thorough analysis must be carried out before the initiation of new e-government projects and
measurable goals should be established for each development project. In future e-government
projects, analysis of the total cost of ownership of an e-service should become one of the main selection
criteria in making financing decisions. The expected impact and specific target levels that describe the
future e-service, and the way of information collection for the cost-effectiveness should be determined
in the preparatory stages of major new projects. While doing so, development of e-services that enable
for greater cost effectiveness should be given priority.

The Tax and Customs Board stands out for its systematic approach to the development of e-services and
organisation of work. The board has analysed the volume and cost of the services it provides, and the
services it has made available as e-services are those used more than others, e.g. existing data is already
integrated into pre-populated tax returns.

The Estonian National Electoral Committee has also taken a systematic approach to the development of
i-voting as the first important electronic ID card-based service in Estonia. The rapid increase in the
proportion of electronically submitted votes among all votes cast at elections has made the organisation
of work in polling divisions considerably easier, but the labour expenses and other expenses of polling
divisions have yet to decrease. The option of i-voting has therefore not brought the government any
direct economic savings. Even though i-voting was not implemented in order to achieve direct economic
benefits, the investment has paid itself off by saving money for those who take part in i-voting.

The export potential of the information and communications technology solutions of most of the
analysed services is rather limited. The legislative and institutional settings of different government
(agencies) are very different, which is why there is no single global market for the majority of Estonia's
e-government services. Almost all of the e-services analysed are currently strongly tied to the legal
space or institutional organisation of the public sector. With the exception of i-voting, ID card
functionality and the X-road, the e-services of Estonia are ICT solutions that are relatively easy to copy.
Similar services already exist in other countries, or are not overly complicated to develop.

Also, most Estonian ICT companies are usually in the initial stages of the productisation of e-services and
their international business management and sales capacity is relatively limited. Attempts to export the
Estonian e-government solutions show that they can be internationally promoted and orders for new
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software developments can be obtained, but it is usually not possible to export the existing ready-made
IT solutions. Guaranteeing the international compatibility of e-solutions that have been widely
implemented in Estonia (e.g. the ID card and the digital signature solution) is thus extremely important
in order to promote the export of e-services.

The percentage of exports of public sector e-services is likely to remain modest in Estonia’s IT exports in
general, but Estonia should nevertheless remain active in promoting its e-government solutions. For
example, it should take a more active role in international standardisation discussions, e.g. in order to
guarantee the option to use the Estonian ID card and other public sector e-services across borders.

Recommendations for the Ministry of Economic Affairs and Communications:

Create a monitoring system that focusses on public sector e-services to obtain an overview of the
activity of service use, the speed of their provision and the time spent by a user on one operation.
Integrate an efficiency and impact assessment (incl. analysis of the total cost of ownership) into the
selection criteria and reports of the development projects of future information society
programmes.

Develop e-service procurement guidelines, which describe the role of impact assessment in planning
and execution of public procurement.

Recommendations for public service providers:

In the development of e-services, set measurable objectives to guide users to those service channels
that are the most effective in light of the target group's expectations and the nature of the service.
Start collecting and analysing the data required for management decisions considerably more
systematically (Make data collection and analysis in support of management decisions considerably
more systematic). This refers in particular to the data on:

o dynamics of the number of e-service and ordinary service users in the case of main operations;

and
o time and money spent on the provision of a service for different channels and operations.
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1. Sissejuhatus
Tarmo Kalvet, Marek Tiits

Isikukeskse, labipaistva ja t6husa avaliku sektori arendamisel on (iks tegevussuundi haldustoimingute ja
menetlusloogika Umberkujundamine nii, et see vastaks info- ja kommunikatsioonitehnoloogia (IKT)
vOimalustele. Seejuures on eesmark osutada teenuseid kiiresti ja voimalikult vaikese halduskoormusega.
Samuti peab suurenema avalikku teenust osutava asutuse t6husus.

E-riigi lahendustega on Eesti viinud valitsemise uuele kvaliteeditasemele. Euroopa Liidu vérdlustabelites
on Eesti e-teenuste kasutamise poolest suhteliselt heal kohal. Seni ei olnud aga tehtud lhtegi uuringut,
mis oleks kasitlenud loodud e-lahenduste moddetavat sotsiaalset ja majanduslikku kasu Gihiskonnale.
Toenduspdbhise anallilisi puudumine on Uks mitmest tegurist, mis on raskendanud Uhtlasi Eesti e-riigi
lahenduste eksportimist, kuna potentsiaalsele ostjale ei ole olnud véimalik naidata konkreetse
lahenduse kasutuselevétuga saavutatud maoju.

Eeltoodust ldhtuvalt on siinse uuringu Ulesanne tuvastada Eesti avalike teenuste arendamise ja e-
teenuste kasutuselevotuga saadud sotsiaalne kasu ja majanduslik mdju ning tdendada seda. Uuringu on
Balti Uuringute Instituut ja Poliitikauuringute Keskus Praxis teinud just kirjeldatud tihimiku tditmiseks.
Autorid tanavad Majandus- ja Kommunikatsiooniministeeriumi esindajaid Margus Pllat ja Katrin Hannit
igaklilgse abi eest uuringu tegemisel. Samuti palvivad meie tanu projekti juhtkomitee liikkmed Katri
Ristal, Indrek Vimberg ja Mihkel Tikk, kes on andnud palju kasulikke soovitusi.

Selle uuringu eesmark on:

1. valida védlja moddetavad tulemusindikaatorid, mis iseloomustavad e-teenusest saadavat kasu koige
paremini;

2. kirjeldada metoodikat (metoodikaid), kuidas valitud indikaatoritega md&ddetakse e-teenuse
kasutamisest saadavat kasu ja kuidas télgendatakse tulemusi;

3. valida vélja vdahemalt 15 erineva klpsustasemega ja eri valdkonna e-teenust, sh teistele e-
teenustele taristuks olevat e-teenust. Silmas peetakse nende IT-lahenduste ekspordipotentsiaali,
olulisust eraisikutele voi ettevotetele, olulisust riigi infoslisteemi taristu tdhenduses ja olulisust
avaliku sektori valitsemise innovatsioonile;

4. koostatada koigi 15 e-teenuse moju analiiis. See lihikirjeldus naitab dra e-teenuse kasu ja moju
eraisikutele voi ettevGtetele ning riigile. Voimaluse korral osutatakse teenuse alternatiivmojule
juhul, kui see ei oleks elektrooniline, ning teguritele, millest sGltub kasu v6i moju saavutamine;

5. teha e-teenuste analiilisimisel kindlaks nende loomise ja kasutamise tehnoloogilised, diguslikud ja
organisatsioonilised eeldused.

Majandus- ja Kommunikatsiooniministeeriumi kui uuringu tellija esmane huvi oli saada e-teenuste
loomisest ja kasutuselevdtust [ahtuva mdju kirjeldavad arvnditajad, mida oleks voimalik kasutada nende
e-teenuste edasise arengu kavandamisel, aga ka IT-lahenduste midgiprotsessis jm. Et praegu ei ole
Eestis olemas peaaegu uhtki kvantitatiivset nditajat e-teenuste modju iseloomustamiseks, oli selle
uuringu tahtsaim U(lesanne esitada sellised naitajad, arvestades rahvusvahelist kogemust e-teenuste
hindamise valdkonnas. Uuringu kaalukas osa on to6tada valja uurimismeetod, mida saab kasutada ka
edaspidi.

Uuringu aruande teises peatiikis antakse avalike allikate pdhjal Uldilevaade riigi e-teenustest ja nende
kasutamisest Eestis. Kolmandas peatikis tutvustatakse pogusalt teemakohast teaduskirjandust ja
sarnaseid uuringuid valisriikides ning metoodikat, millega siinses uuringus hinnatakse e-teenuste
kasutamise tulemuslikkust ja mdju. Neljas peatiikk koosneb 15 e-teenuse juhtumianallsist, mille
tulemusi slinteesitakse viiendas peattikis. Uuringu aruanne Idpeb jarelduste ja soovitustega.
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2. Riigi e-teenused ja nende kasutamine Eestis

2.1. Eesti e-teenused vordluses teiste riikidega
Kristjan Kaldur, Marek Tiits

1990. aastatel votsid Eesti eraisikud ja ettevétjad nagu Pohjamaade omadki Interneti kasutusele
kiiremini, kui seda tehti paljudes teistes Euroopa riikides. Eesti oli esirinnas ka e-teenuste arendamisel.
2000. aastatel on Eesti aga varasema koha kaotanud: ta jadb Interneti-kasutajate arvult praegu maha nii
Pdhjamaade kui ka Saksamaa, Uhendkuningriigi jt Euroopa riikide vastavast niitajast, edestades siiski
endiselt mondagi Louna-Euroopa riiki (joonis 1).
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Joonis 1. Viimase kolme kuu jooksul kodus Internetti kasutanud inimesed Euroopa Liidu ja Euroopa
Majanduspiirkonna riikides (%)
Allikas: Eurostat, 2012.

Kuna Eesti on Interneti-kasutajate arvult mitmest Euroopa riigist tagapool, on ka Eesti avaliku sektori e-
teenuste kasutajate osakaal eraisikute ja ettevotete seas vaiksem kui neis riikides, ehkki avaliku
sektoriga Interneti teel suhtlevate inimeste osakaal on ndidanud Eestis 2008.-2011. aastal kasvutrendi.
Eesti on tdusnud Euroopa Liidu 27 riigi (EL 27) seas 2008. aasta 13. kohalt 2011. aastaks 9. kohale.
Avalikke e-teenuseid kasutavate ettevdtete osakaal on Eestis 2005.—2010. aastal samuti mdnevdrra
suurenenud ning Eesti on pisinud selle naitaja poolest EL 27 vordluses suhteliselt pusivalt 14. koha
laheduses (joonis 2, tabelid A ja B lisas 1).
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Joonis 2. Viimase kolme kuu jooksul avaliku sektoriga Interneti teel suhelnud inimesed Euroopa Liidu
ja Euroopa Majanduspiirkonna riikides (%)
Allikas: Eurostat, 2012.

Mitmes Uleilmses riikide e-valitsemist ja selle eri tahke hindavas uuringus on Eesti viimase viie aasta
jooksul olnud esimese 25 riigi hulgas. S6ltuvalt uuringust (nt ,,United Nations E-readiness Index”, ,,World
Economic Forum’s Global Information Technology Report” voi ,Waseda University World e-Government
Ranking”), selle eripdrast ja tegemisaastast on Eesti koht maailmas kdikunud 15.-25. piires. Euroopa
rilkke vordlevates e-valitsemise pingeridades on Eesti viimastel aastatel piisinud 5.-15. kohal, olles
ainus Kesk- ja Ida-Euroopa riik nii kérgel kohal.

Eesti on avaliku sektori e-teenuseid kiill jarjepidevalt edasi arendanud ja nende kattesaadavus on aasta-
aastalt paranenud, kuid mitme teise Euroopa Liidu riigi areng on olnud kiirem. Markimisvaarselt
paremini on nii Interneti kasutuselevotu kui ka e-teenuste arendamise poolest viimastel aastatel
arenenud isegi need riigid, kes votsid 10—15 aastat tagasi Interneti kasutusele aeglasemalt kui Eesti.

! Eri indeksid vdimaldavad riike jarjestada ka naiteks kdrgema, keskmise ja madala sissetulekuga riikide arvestuses (maailma
majandusfoorumi uuring) véi analliisida e-valitsemist naiteks regioonide ja metaregioonide (APEC, OECD) v&i rahvastiku arvu
jargi (nt alla 10 miljoni elanikuga riigid Waseda ulikooli uuringus).

14



2.2. Eesti avaliku sektori enamkasutatavad e-teenused

Eesti riigi e-teenuste kasutamise aktiivsus ja teenustega rahulolu vdib séltuda paljudest asjaoludest,
naiteks teenuse vajalikkusest (st kasutamisalternatiividest), kasutaja geograafilisest asukohast ja
sotsiaal-demograafilistest teguritest.

Uheks vdimalikuks e-teenuste kasutamist mdjutavaks teguriks vdiks pidada seda, kas kasutaja asub
linnas voi maapiirkonnas. Kui vaadata avaliku sektori e-teenuste kasutamise statistikat (tabel 1), siis ei
sOltu see palju kasutaja asukohast. Erinevused on ainult paari protsendipunkti suurused ja olenevad
teenusest, naiteks maapiirkonnas on rohkem digiretsepti, paberivaba ARK ja eKooli kasutajaid.

Tabel 1. Eesti avaliku sektori e-teenuste kasutajad 2011. aastal (16—74a), (%) |

Kasutaja
asukoht

E-teenus

Riigieksamitele registreerumine

Riigieksamite tulemuste tellimine sGnumina mobiilile voi e-postkasti
Sisseastumisdokumentide esitamine (nt SAISis)

Suhtlemine kooli ja dpetajatega (nt eKooli ja/vdi e-posti teel)
Taiendava ravimihivitise taotlemine Eesti Haigekassalt

Raviasutuste patsiendiportaalide teenused (sh arstile registreerumine)

Digiretsepti tellimine

Euroopa ravikindlustuskaardi taotlemine

Peretoetuste vb6i vanemahiivitise taotlemine

Tuludeklaratsiooni esitamine Maksu- ja Tolliametile

E-hdiletamine/e-valimised

Interneti-pangas avalike teenuste eest maksmine vai riigildivu tasumine

Isikut tdendava dokumendi (ID-kaart, digi-ID, pass) taotlemine
Paberivaba ARK kasutamine

Siinni- vBi abielutunnistuse taotlemine

Elukohavahetusest teavitamine

Ehitusloa taotlemine

Riigi- vOi valitsusasutusega avalikus arutelus osalemine v&i arvamuse avaldamine
(nt portaalis osale.ee)

Tootukassa e-teenuste kasutamine (nt t66 otsimine, CV koostamine)

Portaali www.eesti.ee kasutamine

Portaali www.ametlikudteadaanded.ee kasutamine

Portaali www.riigiteataja.ee kasutamine

Muud e-teenused, nt ihistransport, kohalikud omavalitsused, raamatukogud

Allikas: Statistikaamet, 2012.
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Kasutaja asukohast lahtudes saadi sarnased tulemused ka selle sihtriihma hulgas, kes on e-teenusest
teadlik, aga pole seda kasutanud, ning e-teenustest mitteteadlike inimeste puhul. lImselt tulenevad
need erinevused Uhelt poolt maapiirkondade elanike keskmiselt kdrgemast vanusest, voib-olla aga
asukohast séltuvate ligipdasuga seotud teguritest vmt-st.

Eesti avalikest e-teenustest kasutati 2011. aastal kdige sagedamini Maksu- ja Tolliameti e-keskkonda
(64,7%), digiretsepti (49,3%), avalike teenuste eest maksmise vdimalust ja riigildivu tasumist Interneti-
panga kaudu (46,9%) ning kiilastati veebilehte www.eesti.ee (43,2%).

Peale sotsiaal-demograafiliste naitajate erinevad e-teenuste kasutamise mustrid ka majandusharude
arvestuses (tabel 2). Riigiga suhtlemise koiki nelja viisi (tdidetud blankette tagastanud, e-asjaajamist
kasutanud, blankette saanud ja infot saanud) kasutanud ettevotete osakaal on suurim finantssektoris
ning energia- ja veevarustusettevitete seas. E-teenuseid kasutavate ettevotete osakaal oli vaiksem
meelelahutus- ja vaba aja teenuseid osutavates ning kinnisvaraalase tegevusega seotud ettevdtteis ja
muudes teenindusvaldkondades, samuti to6tlevas todstuses, veonduses ja laonduses.

Tabel 2. E-teenuseid kasutanud ettevotted 2008.—2010. aastal (%)

Tegevusala 2008 2009 2010
Finants- ja kindlustustegevus 63,2 —77,4-
Elektrienergia, gaasi, auru ja konditsioneeritud Shuga varustamine 62,5 68,3 81,5
Veevarustus; kanalisatsioon; jadtme- ja saastekaitlus 67,4 73,8 77,6
Kutse-, teadus- ja tehnikaalane tegevus 62,7 73,0 76,0
Info ja side 56,8 61,4 70,9
Tervishoid ja sotsiaalhoolekanne 58,5 71,5 70,5
Majutus ja toitlustus 48,1 57,0 70,4
Hulgi- ja jaekaubandus; mootorsdidukite ja mootorrataste remont 58,4 68,3
Haridus 77,8 67,9
P&llumajandus, metsamajandus ja kalaptik 45,6 67,5
Ehitus 52,4 66,8
Maetdostus 65,9 - 65,3
Haldus- ja abitegevused 48,6 54,1 64,6
Tootlev toOstus 46,8 51,1 64,3
Veondus ja laondus 45,4 50,5 64,3

Kinnisvaraalane tegevus
Muud teenindavad tegevused

Kunst, meelelahutus ja vaba aeg
Allikas: Statistikaamet, 2012.
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2.3. Kasutajate rahulolu Eesti avaliku sektori e-teenustega

Varasemad uuringud néitavad, et Eesti elanike hinnangud e-teenuste kvaliteedile varieeruvad teenusest
ning aastast séltuvalt vdaga suurel maaral. Vastajad nimetavad e-teenustega rahulolu uuringus e-teenuse
naitena kdige kdrgemalt hinnatud teenustena Euroopa tervisekindlustus kaardi taotlemist ja digiretsep-
tiga ravimite ostmist, aga ka ID-pileti kasutamist ja tuludeklaratsiooni esitamise vGimalust (tabel 3).

Tabel 3. Koéige kdrgema ja madalama rahulolu hinnanguga e-teenused 2012. aastal

Teenus Osakaal

Euroopa tervisekindlustuse kaardi taotlemine 4,8
Digiretseptiga ravimite ostmine 4,7
Uhistranspordi ID-pileti ostmine (pilet.ee vdi mobiilirakendus) 4,6
Avalike teenuste eest maksmine vai riigilivu tasumine Internetipangas 4,6
Pensioni, toetuse voi hlivitise vaatamine eesti.ee-s 4,6
eHailetamine/eValimised teenuse kasutamine 4,5
Tulumaksudeklaratsiooni esitamine 4,5
Parkimistasu mobiiliga maksmine 4,5
Tarbijakaitseameti e-teenuste kasutamine 4,5
Andmete vaatamine Eesti Hariduse Infosisteemis (EHIS) 3,9
Arstiga tervisealane konsulteerimine veebikeskkondade vahendusel 3,9
Eesti kalmistuportaali kasutamine 3,9
Avalikus arutelus osalemine riigi vGi valitsusasutustega foorumite vdi sotisiaalmeedia

kanalites =)
Rahvusarhiivi virtuaalse uurimissaali VAU kasutamine 3,9
Rahva ja eluruumide loenduse rakenduse kasutamine 3,9

4

Riigi ja kohaliku omavalitsuse asutuste veebilehtede rubriigi , Dokumendiregister’

kasutamine 3,8
Arvamuse avaldamine riigile voi valitsusasutustele e-posti vahendusel 3,8
E-toimiku kaudu tsiviilasjas hagi voi haldusasjas kaebuse esitamine 3,6

Markus. Tabelis on vaid iheksa kdige kérgemalt hinnatud e-teenust (keskmine hinnang 4,5 punkti vGi rohkem) ja
Uheksa kdige madalamalt hinnatud teenust (keskmine hinnang madalam kui 4,0 punkti).

Allikas: TNS EMOR, 2012.

Projekti EGOPRISE® raames uuriti 2011. aastal Eesti viikeste ja keskmise suurusega ettevétete (VKEd)
rahulolu riigi e-teenustega. Ettevdtjatel paluti hinnata kaheksat e-teenust viiepalliskaalal viiest tegurist
lahtudes: 1) kasutusjuhendi kéattesaadavus, 2) kasutamise lihtsus, 3) kasutamise turvalisus,
4) kasutamisel saadava teabe kasulikkus ja 5) teenuse kasutamiseks vajalikud kulutused (aeg, raha).

Joonisel 3 on ettevdtjate rahulolu jarjestatud nende tegurite summeeritud tulemuste alusel. Enim
valjendasid VKEd kdigi tegurite arvestuses rahulolu uue ettevotte registreerimise e-teenusega, kdige
vahem oldi aga rahul Statistikaametile andmete esitamise ja riigihangete e-keskkonnaga.

% Valimis oli 162 Eesti ettevdtet, uuring tehti 2011. aastal. Vt projekti kohta tapsemalt siit:
http://www.ibs.ee/et/component/content/article/106-e-valitsemise-lahenduste-arendamine.
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Riigihangetel osalemine —_’_
Statistikaametile andmete esitamine —_’_
Riigi veebilehtedelt info otsimine __I—
Keskkonnalubade taotlemine —-I—
Tollimaksu deklareerimine —.I_
Kaibemaksu tasumine, teabevahetus _I—
Sotsiaalmaksu deklareerimine ﬁ_

Uue ettevotte asutamine

0 5 10 15 20
i Kasutamise lihtsus i Kasutusjuhendite kattesaadavus
Teenuse turvalisus & Info kvaliteet

i Kulud teenuse kasutamisel

Joonis 3. Vdikeste ja keskmise suurusega ettevotete rahulolu Eesti avalike e-teenustega

Allikas: EGOPRISE, 2011.

Markus. Tegurite skaala: 1 (pole tldse rahul) — 5 (vaga rahul).

Tabel 4 néditab, mis innustab ettevdotteid just konkreetset teenust kasutama (valja arvatud juhul, kui
alternatiive ei ole). Nii Eesti kui ka Leedu ja Saksamaa ettevotted peavad e-teenuste kasutamise
peamisteks eelisteks jargmisi: 1) ettevOtte siseasjaajamise ja finantstehingute kulude vdhenemine,
2) teenuste kattesaadavuse paindlikkus ja 3) andmete to6tlemise vigade vahenemine. Eestis ja Leedus
peetakse tahtsaks motiveerivaks teguriks ka teenuse kasutamise kiirust ja kasutusmugavust.

Tabel 4. Vdikeste ja keskmise suurusega ettevotete vaated e-teenuste kasutamise eelistele, 2011 (%)

Eelised ja kasu
Eesti Leedu Saksamaa

Teenuste kiire ja mugav kasutamine

Kokkuhoid ettevottesisestes asjaajamiskuludes ja finantstehingutes
Teenuste kattesaadavuse paindlikkus (66paev labi)

Vormide tditmisel tekkivate vigade markimisvadrne vahenemine
Andmete turvalisus

Suurem tapsus asjaajamises

Teenuste ja protsesside ldbipaistvus

Kokkuhoid ettevottevalistes asjaajamiskuludes ja finantstehingutes

Protsesside jalgitavus

Vaiksem halduskoormus

Allikas: EGOPRISE, 2011.
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3. Uurimismeetod

3.1. Sissejuhatus uurimismeetodisse
Tarmo Kalvet, Marek Tiits

Uuringu eesmark on selgitada vidlja ja tdendada Eesti avalikele teenustele elektroonilise kanali
lisamisega saadud sotsiaalne kasu ja majanduslik mdju. Selles meetodit kasitlevas peatiikis kirjeldame,
kuidas valisime vidlja moéddetavad tulemusindikaatorid, mis meie hinnangul iseloomustavad
e-lahendustest saadavat kasu kdige paremini (alapeatiikk 3.2). Seejarel selgitame, kuidas mddta valitud
indikaatoritega e-teenuste kasutamisest saadavat kasu ja télgendada tulemusi (3.3), ning tutvustame
meetodist tulenevaid piiranguid (3.4).

Uldtunnustatud késitlusviisi jargi tahendab tulemuslikkuse hindamine hinnangu andmist tegevuse
saastlikkusele, t6hususele ja/voi mojususele (mdju hindamise metoodika kohta vt pikemalt Riigikontroll,
2011 ja 2001; Euroopa Komisjon, 2009; OECD, 1996; Justiitsministeerium ja Riigikantselei, 2012). See
uuring keskendub md&jususe hindamisele, mis tdhendab tulemuse (tegeliku moju) vordlemist
kavandatud mdjuga — anallilsiga otsitakse vastust kisimusele, kas planeeritud eesmark voi soovitav
moju on saavutatud. Tohususe hindamisega plitakse valja selgitada, kas ressursid on kulutatud viisil,
mis tagab pikaajaliste eesmarkide, st soovitud md&ju saavutamise kdige paremini. Selleks analiilisitakse
IT-stisteemide tasuvust e-teenuse osutajate ja Interneti vahendusel tehtavate toimingute kaupa.

See uuring ei anna hinnangut saastlikkusele, mille puhul koondatakse tdhelepanu protsessi sisendi
vordlemisele ja otsitakse vastust kiisimusele, kas vaadeldavat teenust oleks saanud pakkuda vdiksema
ressursikuluga. Tuleb Ghtlasi markida, et nii Eestis kui ka mujal laialt kasutatav rahulolukisitlus ei anna
terviklikku vastust kisimusele, kui suur ja missugune on olnud e-teenuste kasutuselevotu sotsiaalne voi
majanduslik kasu.

Uurimismeetod tootati vdlja ja seda tdpsustati nii projekti toériihmas kui ka tellija ja projektivaliste
ekspertidega peetud noupidamistel. Eriti tdname dr Arvo Otti e-Riigi Akadeemiast ning prof Tiina
Randma-Liivi ja prof Rainer Kattelit Tallinna Tehnikatlikooli Ragnar Nurkse innovatsiooni ja valitsemise
instituudist. NGupidamistel tehtud valikute tulemusel valmis uurimismeetod sellisel kujul, nagu seda
15 e-teenuse analiitisimisel katsetasime.

Meetodi véljatootamisel on ldhtutud muuhulgas soovist, et see oleks kasutatav e-teenuste moju
hindamisel ka tulevikus ning et oleks v6imalik analtiisida e-teenuste mdju muutumist ajas.

3.2. Tulemusindikaatorite valik

E-teenustega seotud uuringute fookus on aastate jooksul tunduvalt muutunud. E-teenuste mdju
hindamisel oli pikka aega valdav sarnasuste otsimine e-ariga (vt nt Ramnarine ja Endeley, 2008) ning on
keskendutud infoststeemidest, raamatukogundusest ja arvutiteadusest |ahtuvatele aspektidele (Heeks
ja Bailur, 2007). Samuti poorati varem tahelepanu eeskatt e-lahendustega seotud taristu leviku, teenuse
kattesaadavuse ja kasutatavuse anallilsimisele.

Hilisemad uuringud seavad keskmesse e-teenuste kasutuselevotu laiema moju hindamise (/bid.;
Codagnone ja Undheim, 2008) ning rohutatakse, et Uldisemat Uhiskondlikku m&ju tuleb rohkem
arvestada (joonis 4; vt ka Dunleavy et al., 2008; Homburg, 2008).
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Joonis 4. E-valitsemisega seotud uuringute fookuse muutus ajas

Allikas: Heeks, 2006, 2.

Eeltoodust tulenevalt on hakatud kirjanduses vahet tegema terminite e-valitsus (ingl e-government) ja
e-valitsemine (ingl e-governance) vahel. Kui esimene tdhistab kitsamat madistet, mis hdlmab
konkreetsete e-teenuste pakkumist, siis e-valitsemise m&iste on laiem ning po6rab tahelepanu erinevate
tehnoloogiate mdjule valitsemisele, valitsemise ja (kodaniku)Uhiskonna vahelistele suhetele jm.

E-teenuste moju hindamise meetodeid kasitlevast kirjandusest on olulisemaid projekti eGEP
(eGovernment Economics Project) kdigus koostatud pd&hjalik uurimus (vt Codagnone, 2007; Codagnone
ja Boccardelli, 2006; Codagnone ja Cilli, 2006; Codagnone et al., 2006). Selles anallilsiti teoreetiliselt
aspekte, mida e-teenuste moju hindamisel tuleks vaadelda, ning e-teenuste mdju hindamisel esirinnas
olevates riikides seni tehtut, sh edusamme Taanis (,,eGovernment Signposts” metoodika), Prantsusmaal
(Mareva-metoodika), Saksamaal (WiBe-metoodika), Hollandis (,Monitor: Multiple Use of Information”)
ja Uhendkuningriigis (,UK business case methodology”). Codagnone koos kolleegidega on varasemate
toode tulemusena todtanud valja laiapdhjalise mudeli, mis kajastab e-teenuste mitmekilgset mdju
(joonis 5).
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Joonis 5. E-teenuste moju hindamine

Allikas: Codagnone ja Boccardelli, 2006, 15.

Ka Majanduskoostdd ja Arengu Organisatsioon (OECD) on
teenuste moju laia spektrit (tabel 5).

Tabel 5. OECD e-valitsuse moju hindamise raamistik

réhutanud vajadust anallisida kogu e-

Kasu laad

Kasusaajad avalikus sektoris

Kasusaajad véljaspool avalikku sektorit
(eraisikud ja ettevotted)

Vahetu rahaline kasu

Kulude vdahenemine: vabanevat
ressurssi saab kasutada uuendusteks, sh
toodete ja teenuste edasiarendamiseks

Halduskoormuse vihenemine: asjaajamise
lihntsustamine, kiiremad ja kvaliteetsemad
teenused; aja ja raha sdastmine

Vahetu mitterahaline
kasu

Investeeringu tdielikum drakasutamine:
eri kanalites osutatavate teenuste
parem koosvGime; andmete jagamine ja
taaskasutamine proaktiivsete teenuste
valjatootamiseks; teenuste
kattesaadavuse parandamine

Kasutajate suurem rahulolu: teenuste
o66pdevaringne kattesaadavus;
personaliseeritud ja varasemast
kvaliteetsemad teenused; parem
juurdepdaas ja vordsed véimalused kdikidel
kasutajatel; privaatsem ja turvalisem teenus

Kaudne kasu, sh hea
valitsemine kui avalik
hiive

Legitiimsuse suurenemine: lldisem
riigivéimu usaldusvaarsuse ja turvalisuse
kasv; avaliku sektori ajakohastamine;
selgem vastutus; avalikkuse aktiivsem
kaasamine

Majanduskasvu toetamine: ettevitlus-
keskkonna arendamine; infolihiskonna
arendamine; turvaliseks ja usaldusvaarseks
asjaajamiseks vajaliku taristu loomine

Allikas: OECD, 2006.
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Eeltoodust jareldub, et e-teenuste mdju hindamise meetodit on joudsalt arendatud alates 2000. aastate
keskpaigast (vt nt BEGIX, eGEP, WiBe). Uhtset ja rahvusvaheliselt Gildtunnustatud seisukohta ei ole siiski
vdlja kujunenud. Selle (iks pdhjuseid on IKT-valdkonna kiire areng, teisalt on muutunud ja muutub
arusaam riigi valitsemisega seotud vaartushinnangutest (vt nt Drechsler, 2005).

Ka Eestis tehtud e-valitsemise uuringud on labinud markimisvadrse arengu. Esimestes kdsitlustes
keskenduti peamiselt Interneti ja e-teenuste kasutuselevdtule, nt vaadeldi kasutajate osakaalu ning selle
muutumist ettevotetes ja leibkondades (Statistikaameti uuringud). Viimastel aastatel on hakatud tha
enam anallilsima eraisikute ja ettevotete rahulolu e-teenustega (vt TNS EMOR 2012, 2010; Saar Poll
2008; EMOR 2007; Klaster 2006). Kirjeldatava rahulolu v6i rahulolematuse taga peituvad tegurid ning e-
lahenduste laiem modju eri sihtriihmadele on valdavalt jadanud siiski kasitlemata — selles osas on
meeldivaks erandiks ainult e-hdaletamise varasemad analliiisid.

Valdkonna teooria ja teiste riikide praktika analiiisi pdhjal on siinses uuringus e-teenuste moju
uurimiseks valja tootatud uus Gldraamistik (tabel 6). Selle alusel analiilisitakse e-teenuste kasutamise
mdju kolmele kasutajariihmale:
1) teenuse kasutajad (eraisikud ja ettevétted);
2) teenuse osutajad;
3) teenuse arendajad, kes tegutsevad enamjaolt erasektoris ja on kaasatud e-teenuste
arendamisse (riigi)hangete kaudu.

E-teenuste kasutamise tulemuslikkuse hindamisel jalgitakse seega thelt poolt riigi kui teenuse osutaja ja
teiselt poolt nende teenuste kasutajate seisukohti. E-teenuste laiemat modju, sh demokraatia ja
kaasamise aspekti, kirjeldatakse taustteabena, kuid tellija soovil ei analiilsita seda p&hjalikumalt. MGju
hinnatakse e- ja paberteenuse vordluses.

Tabel 6. E-teenuste moju hindamise lildraamistik

Moju MGjusus
Ressursisdast K "
. . Demokraatia, kaasamine
Kelle suhtes Avaliku teenuse kvaliteet jms
moju avaldub?
Kulude vahenemine | Isikukesksus Vastutus: kontroll
Eraisik Ajasaast Paindlikkus Teabe hulk
Teabe asjakohasus
Kulude vahenemine | Tootlikkuse suurenemine Osalemisvoimaluste
. X . suurenemine
Ajasaast Kasumi suurenemine
Paindlikkus Juurdepaas
Hiive Ettevote )
kasutaiale Innovatsioon: uute toodete Teadlikkus
! vOi teenuste arendamine «
Usaldus
Motivatsioon
Kulude vahenemine | Organisatsioonisisese Uute sihtrihmade
rahulolu kasv* kaasatus
Rikvai | /Jasadst
Hiive ametnik Teenuse kasutajaskonna Vilisekspertiis*
osutajale laiendamine
Tookoormuse vahenemine

* Kaudne mdgju.
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Teistes riikides kasutatavate tulemusindikaatorite anallilsi pShjal tegime jargmised jareldused:

osa populaarsemaid rahvusvahelisi tulemusindikaatoreid (nt Dutta ja Bilbao-Osorio, 2012) on liiga
Uldised ja neid voib mdjutada intervjueeritavate subjektiivsus;

suur osa indikaatoreid peegeldab telekommunikatsioonitaristu olukorda ja e-teenuste pakkumise
diinaamikat, mitte ei keskendu tegelikule ndudlusele ega teenuste reaalse kasutamise mdojule;
e-teenuseid ndahakse lisna universaalsete ja mdneti lihtsustatuna, ehkki paljud autorid soovitavad
keskenduda nn viienda taseme arengu (isikustatud e-teenused) ja sellega kaasneva moju anallilsile.
Uldjuhul ei pdérata rakendamise konteksti analiiiisile suurt tihelepanu (vt ka Pihor ja Batueva,
2012).

E-teenuste mdju hindamiseks maaratleti 13 indikaatorit (tabel 7).

Tabel 7. E-teenuste moju hindamise indikaatorid

Kelle suhtes moju .
Alavaldkond ! Indikaator
avaldub?
1. Finantsmoju Osutaja E-teenuse kulude ja tulude analiits (A€)
2. Ajasaast Kasutaja E-teenuste kasutamisest tulenev ajasaast (A)
e . E-teenuste kasutamisest tulenev ajasaast kasutajatele kokku
3. Ajasdast Kasutaja
(8)
) . ) E-teenuste kasutamisest tulenev rahaline sadst
4. Finantsmdju Kasutaja
(nt transpordikulud) (A€)
Avaliku teenuse . - .
5. . Osutaja T606 kiirenemine
kvaliteet
Avaliku teenuse . L L . . .
6. . Osutaja Tooprotsessi ja teenuse kvaliteedi paranemine
kvaliteet
Avaliku teenuse . . . . S
7. kvaliteet Osutaja Organisatsiooni parem juhtimine
8 Kvaliteetsem Osutaja Tagasiside poliitika planeerimise ja hindamise kohta
) halduspoliitika ) g P P )
Avaliku t . . .
9. va iy . eenuse Kasutaja Avaliku teenuse kattesaadavus
kvaliteet
Avaliku teenuse . . . .
10. . Kasutaja Avaliku teenuse lihtsus ja mugavus
kvaliteet
Avaliku teenuse . . - .
11. . Kasutaja Menetlusvigade vahenemine
kvaliteet
Avaliku teenuse . L . .
12. kvaliteet Kasutaja Riigi kuvandi paranemine
- . . Avaliku sektori lepingu tditmine on toonud kaasa e-teenuse
13. MG&ju ekspordile Arendaja ping .
IT-lahenduse ekspordi

Juhtumiuuringu tegemiseks koostati kava (lisa 2).
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3.3. Tulemusindikaatorite saavutustasemete analiilisimise meetod

E-teenuste m&ju hindamisel on vGimalik kasutada paljusid andmeallikaid, kuid neil kdigil on omad
piirangud, naiteks mitme Uliolulise allika kasutamine on vaga kulukas. Samuti ei pruugi e-teenuste
anallQdsimise kaigus kogutavad andmed olla vorreldavad (tabel 8). Andmeallikate valikul tuli arvestada
ka projekti pingelist ajakava.

Tabel 8. Andmeallikate vordlev lilevaade

Andmeallikas Asjakohasus | Maksumus Vorreldavus
Ametlik statistika vaike vaike hea
Sisemised haldusdokumendid suur suur halb
Uhtsel kulumudelil pdhinev hinnang suur suur keskmine
Sisemine enesehindamine keskmine suur halb
Kasutajate rahulolu uuringud* suur keskmine hea
Veebikisitlus e-teenuse keskkonnas keskmine keskmine hea
Veebikasutuse moddikud* suur keskmine keskmine/hea
Veebilahenduse kvaliteedi sdltumatu hindamine*

Allikas: Codagnone ja Boccardelli, 2006, 20.

* Kulude hulka on arvestatud ka mitut riiki vérdleva uuringumeetodi véljatd6tamine, sh vGrreldavate e-teenuste
valjavalimine.

Teiste samalaadsete uuringute anallilsist ja uurimisprojekti piirangutest l|dhtuvalt otsustasime
e-teenuste kasutuselevotu tulemuste méotmisel ja télgendamisel kasutada allkirjeldatud vaatenurka.

1. Teenuse osutajal e-teenuse kohta olemas oleva statistika ja e-teenuse mdoju kirjeldavate
materjalide analiilis. Selleks suheldi teenust osutava asutusega ning paluti edastada e-teenuse
kohta kaivaid statistilisi andmeid, varasemaid m&ju hindamise uuringuid jms.

2. Struktureeritud siivaintervjuu teenuse arendamise eest vastutava isikuga. Koostati struktureeritud
intervjuu kava, mis saadeti intervjueeritavale enne intervjuu toimumist. Selles esitati kiisimusi
arendusele kulunud vahendite suuruse, arenduse halduskulude, t66tajate arvu ja organisatsiooni
struktuuri muutuse kohta. Intervjuu kaigus tdpsustati ja kontrolliti muudest allikatest e-teenuse
kohta kogutud andmeid. Nende meetoditega kogutud andmete alusel koostati e-teenuse
halduskulude ja e-teenusest saadava tulu suhte hinnang, arvestades e-teenuse arendamiseks ja
Ulalpidamiseks tehtavaid kulutusi ning e-teenusest saadavat kasu.

3. E-teenuse kasutajate ankeetkiisitlus. Kisitluses osalemise palve edastati e-teenuse kasutajale
teenuse keskkonnas kas enne vGi vahetult parast teenuse kasutamist. Kui see ei olnud v&imalik (nt
uuringu ajal ei kasutatud e-teenust aktiivselt), edastati kisitluskutse naiteks e-teenust osutava
asutuse veebisaidi kaudu.

4. E-teenust osutava asutuse tootajate ankeetkiisitlus eesmargiga hinnata mdju organisatsiooni
tootajatele.

5. Intervjuud e-teenust osutava asutuse tootajatega. Intervjuude eesmark oli kontrollida teistest
allikatest saadud andmeid ning tuvastada e-teenuse mdju avaldumise vdi mitteavaldumisega seotud
sligavamaid seoseid. Intervjuude hulk oli vaike.

Kirjeldatud lahenemise eelis on vdimalus selgitada vilja e-teenuse tulemusliku rakendamise
tehnoloogilised, oiguslikud ja organisatoorsed eeldused ning peamised takistused, mis ei ole
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vOimaldanud e-teenusest rohkem kasu saada. Laiemapdhjaline andmete kogumise meetod on
ennekdike vajalik selleks, et uuringu tulemusi saaks soovi korral Uldistada usaldusvaarselt ka laiemale
populatsioonile (naiteks riigi koikidele elanikele). Lisaeesmark oli teha kindlaks takistused, mis ei
vOimalda erinevatel kasutajariihmadel e-teenustest veelgi rohkem kasu saada, ning koguda kasutajatelt
soovitusi e-teenuste arendamiseks. Fookusriihmad otsustasime kdrvale jatta, sest selle analiilisimeetodi
edasine rakendamine oleks tellijale keerukas.

Alljargnevalt kirjeldatakse e-teenuste mdéju hindamist iksikasjalikumalt, kasutajarihmade kaupa.

3.3.1. MoGju teenuse kasutajale

E-teenuste moju kasitlevas kirjanduses ja empiirilistes uurimustes rohutatakse enim e-teenuste
kasutuselevdtuga kaasneva aja- ja rahasaastu hindamist. See on ka siinses uuringus e-teenuse kasutajale
avalduva mdju hindamise peamine lahtekoht.

Kasutajate seas korraldatavas ankeetkisitluses hinnatakse ajasdadstu, vorreldes e- ja paberteenuse
kasutamist. Kdigi teenuste puhul ei pruugi olla voimalik e- ja tavateenust vorrelda, eriti siis, kui teenust
kasutatakse juba pikemat aega ainult e-kanalis. Sellistel puhkudel on v&imalik hinnata ajasdastu ja
finantsmdju, mis saavutatakse e-teenuse viimase versiooni kasutuselevituga varasema(te)
versiooni(de)ga korvutatuna.

Alavaldkond Indikaator Kogutavad andmed Vaartus

Mitu korda aastas Te eelnimetatud e-teenust

k
keskmiselt kasutate? — korda

Kui palju Teil kulub keskmiselt aega e-teenuse
kasutamiseks iihe kasutuskorra kohta? Palun
hinnake aega minutites iihe kasutuskorra
kohta. Kasutuskorrana moistame vahemikku

teenuse kasutuskeskkonda sisse logimisest | __ minutit
E-teenuste kuni keskkonnast vilja logimiseni. Juhul, kui
2. Ajasdast kasutamisest tulenev e-teenuse kasutamine koosneb mitmetest
ajasaast (4) kasutuskordadest, hinnake palun
summeeritud aega

Kui palju Teil kuluks aega sama teenuse
kasutamiseks, kui Te ei teeks seda e-teenuse
vahendusel? Siia hulka kuulub ka Teie ajakulu,
mis kaasneks ametiasutus(t)e kiilastamisega.
Palun hinnake ajakulu minutites (ihe
kasutuskorra kohta

minutit

E-teenuste E- ja paberteenuse vordlusanaliiis
kasutamisest tulenev (indikaatori 2 pohjal); statistika kasutajate inimkuud
ajasaast kasutajatele arvu diinaamika kohta 1. indikaatorist kokku

kokku (4) (finantsm&ju, vt alaptk 3.3.2)

3. Ajasaast

Kui teenuse osutajal on andmed sobival kujul olemas, vdib e-teenuse kasutamiseks kuluvat aega hinnata
ka nende pdhjal.

E-teenuste kasutamise finantsmaoju seisneb peamiselt rahasaastus, nt transpordikulude vahenemises.

E-teenuse kasutamisega kaasnev finantssaast (mis saavutatakse ajasdastu kaudu) k&ikidele kasutajatele
kokku on voimalik valja arvutada. Selleks tuleb keskmine ajasddst e-teenuse kasutajatele korrutada
keskmise palgaga. NB! Sellise Uldistuse tegemiseks on kindlasti vajalik Gldkogumi suhtes piisava hulga
esinduslike kisitlusandmete olemasolu.
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Alavaldkond Indikaator Kogutavad andmed Vaartus
Milline on e-teenuse kasutamisest tulenev ajasddst | . .
ey - . inimkuud
kokku? (Naitaja ,E-teenuste kasutamisest tulenev
o . ” kokku
E-teenuste ajasaast kasutajatele kokku”)
kasutamisest .
Keskmine palk € kuus
4. | Finantsmaju tulenev
) ) rahasaast (nt Kui teenus ei oleks kdttesaadav e-teenusena, kui
transpordikulud) suureks hindate oma transpordikulusid ja muid
(A€) otseseid rahalisi kulusid teenuse kasutamiseks €
asutuses kohapeal? Palun hinnake kulusid (ihe
kasutuskorra kohta eurodes

Lisaks aja- ja rahasdastule on oluline avaliku teenuse kvaliteedi paranemine. Ka Eesti infolihiskonna
arengukavas 2013 on satestatud, et

avalik sektor toimib tohusalt, kogudes, kasutades ja sdilitades (ihtselt ning siisteemselt avalike
hiivede tagamiseks vajalikku informatsiooni, avaliku sektori toimingud on sealjuures Iébipaistvad
ja inimestele arusaadavad /.../.

MGju hinnatakse nelja indikaatori alusel: mdju avaliku teenuse kattesaadavusele (igal ajal ja igal pool),
avaliku teenuse kasutamise lihtsusele ja mugavusele, menetlusprotsessi labipaistvusele ja vigade
vahenemisele ning riigi kuvandile.

Uuringu Ulesandepustitusest tulenevalt analiilsitakse pohilisi takistusi, mis ei véimalda saavutada
e-teenuste abiga veelgi suuremat moju. Kdikide nimetatud indikaatorite kohta saadakse andmed
kasutajate seas korraldatud ankeetkiisitlusest.

Alavaldkond

Indikaator

Kogutavad andmed

Vaartus

Avaliku
teenuse
kvaliteet

Avaliku teenuse
kattesaadavus

Kuidas on Teie jaoks muutunud
avaliku teenuse kéttesaadavus
e-teenusena? Kéttesaadavuse all
peetakse silmas ametiasutusse
kohale minemise vajaduse
kadumist, véimalust kasutada
avalikku teenust Teile sobivamal
ajal jne

On muutunud vdga palju
kdttesaadavamaks / on
muutunud palju
kdattesaadavamaks / on
muutunud veidi
kdttesaadavamaks / ei ole
tildse muutunud
kdttesaadavamaks / ei
oska 6elda

10.

Avaliku
teenuse
kvaliteet

Avaliku teenuse
lihtsus ja mugavus

Kuidas on Teie jaoks muutunud
avaliku teenuse kasutamise
lihtsus e-teenusena? Nditeks
ametiasutuse taotluse vorm

tdidetakse automaatselt pdrast

isiku elektroonilist tuvastamist
olemasolevate andmetega,
ametiasutus kooskdlastab
inimese taotluse teiste
ametiasutustega, nbudmata
inimeselt teiste ametiasutuste
téendeid ja néusolekuid

On muutunud vdga palju
lihtsamaks / on muutunud
palju lihtsamaks / on
muutunud veidi
lihtsamaks / ei ole iildse
muutunud lihtsamaks / ei
oska delda

27




On vdhendanud vigade
arvu vdga palju / on
vdhendanud vigade arvu

Kuidas on e-teenus mojutanud palju / on vihendanud
Menetlusvigade vigade hulka asjaajamises? vigade arvu ménevérra /ei
viahenemine Nditeks on méjutanud vigade ole muutunud / on
arvu menetlusprotsessis suurendanud vigade arvu
ménevérra / on
suurendanud vigade arvu
palju / ei oska éelda

Avaliku
11. teenuse
kvaliteet

On muutunud véga palju
positiivsemaks / on
muutunud palju
positiivsemaks /on
muutunud ménevorra
positiivsemaks / ei ole
muutunud / on muutunud
méonevorra
negatiivsemaks / on
muutunud palju
negatiivsemaks / ei oska
oelda

Avaliku .. . Kuidas on e-teenuse pakkumine
Riigi kuvandi - s .
12. teenuse . mojutanud Teie hinnangut Eesti
. paranemine e
kvaliteet riigi toimimisele?

Lisa 3 kajastab kasutajate ankeetkisitluse pShisdnastust. Kiisimustikke kohendati siinses esmauuringus
iga e-teenuse puhul selliselt, et kiisimused viitaksid konkreetsele e-teenusele ja arvestaksid vajaduse
korral selle eripdra. Teenusekeskne sdnastus vdimaldab vastajal kilisimusest paremini aru saada ja
tapsemalt vastata (vt e-haaletamise puhul kasutatud ktsimustikku lisas 4).

3.3.2. MOju teenuse osutajale

Tohusust hinnates otsitakse vastust klsimusele, kas ressursid on kulutatud viisil, mis tagab soovitud
moju, st pikaajaliste eesmarkide saavutamise kdige paremini. E-teenuse loomise ja kasutuselevétuga
selle osutajale tekkinud rahalise kasu (v6i kahju) hindamise aluseks on IT-slisteemide tasuvuse analiilisis
Usna laialt kasutatav infosiisteemide omamise kulu (ingl total cost of ownership) arvestus. Omamiskulu
arvestuses vorreldakse konkreetsest IKT-investeeringust tulenevaid jooksvaid kulusid investeeringu-
eelsete jooksvate kuludega. Seejuures eeldatakse, et IKT-lahenduse planeerimisse, vdljaarendamisse ja
kasutuselevottu tehtud investeering muudab organisatsioonis teatavate funktsioonide tditmise
t6éhusamaks. Kuna tehingukulud vahenevad, suudetakse samade ressurssidega teha rohkem toiminguid
vOi vahendada organisatsiooni kulusid.

Siinse mG&ju hindamise uuringu kaigus koguti teenuste osutajatelt andmeid e-teenuse planeerimise ja
arendamise, kasutuselevotu ja aastase kaituskulu kohta. E-kanalitega seotud kulusid eristatakse
seejuures organisatsiooni Uldistest IT-taristu kuludest, sh organisatsioonisiseseks kasutamiseks mdeldud
infostisteemide ja andmekogude kuludest. Praegu e-toimingule kuluvat t66aega ja toiminguga seotud
otseseid kulusid vdrreldakse pabertoimingu vastavate néitajatega®. Arvestades aja- ja finantskulu
toimingu kohta ning tehingute arvu muutust aastate jooksul, saab arvutada valja kogu e-teenuse
kasutuselevotuga saadud tulu aastate kaupa.

* Et leida keskmine aja- ja rahakulu Gihele toimingule, jagatakse teenuse pakkumisega seotud summaarne t66aeg ja rahakulu
toimingute arvuga.
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Alavaldkond Indikaator Kogutavad andmed Vaartus

Kulud: IT-stisteemi planeerimine ja
arendamine (kogu periood, aastate kaupa)

Kulud: IT-slisteemi juurutamine (kogu
periood, aastate kaupa)

Kulud: IT-stisteemi kaituskulud (kogu
periood, aastate kaupa)

E-teenuse osutamiseks vajalik to0aeg
toimingu kohta

E-teenuse pakkumisega seotud otsesed
kulud toimingu kohta (praegustes hindades)

Tavateenuse osutamiseks vajalik to6aeg

. o tundi
E-teenuse kulu ja toimingu kohta

1. Finantsmaju

tulu analiiis (A€)

Tavateenuse osutamise otsesed kulud
toimingu kohta (praegustes hindades)

Teenusepakkuja organisatsiooni tldkulude
(halduskulud, kulumaterjalid, ruumid jm) €
markimisvaarne muutus (kogu periood)

E-toimingute arv aastas (aegrida) tehingut

Tavatoimingute arv aastas (aegrida) tehingut

Mitu aastat plaanite kasutada praegust

lahendust, tegemata p&hjalikke uuendusi? aastat

Teiste riikide kogemus on nédidanud jargmisi voimalikke raskusi andmete kogumisel: 1) vdga ammu
juurutatud e-teenuste puhul v3ib olla raske saada adekvaatseid hinnanguid e-teenuse kasutuselevétuga
seotud kulude ja tulude kohta; 2) kasutajate arvu diinaamikat ajas voib samuti olla andmete puudumise
tottu vaga keeruline vGi voimatu peamiste tehinguliikude kaupa anallisida; 3) suuremate, paljusid
erinevaid Ulesandeid taitvate infoslsteemide puhul ei pruugi olla vdoimalik e-teenuse arendus- ja
halduskulusid tldistest IT-kuludest eristada.

Peale organisatsiooni kuludele ja tuludele avalduva mdju on olulisel kohal e-teenuse mdju avaliku
teenusega otseselt haakuvatele tooprotsessidele. Mdju hinnatakse kahe indikaatori pdhjal. Esiteks
uuritakse, kas e-teenuse kasutamise mojul kiirenevad to6protsessid, mis omakorda parandab t6o6taja
produktiivsust. Saavutatav mdju tuleneb andmekogude pideva kattesaadavuse tagamisest koikidele
autoriseeritud kasutajatele. Mida ladusam infovahetus, tanapdevasem ja tapsem tookorraldus, seda
vahem aega kulub ettevalmistusele, tooseisakutele, transpordile jmt-le.
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Teiseks voib lisaks produktiivsusele paraneda todprotsessi ja teenuse kvaliteet. See indikaator naitab e-
teenuse moju toodprotsessi — sellega ka teenuse — kvaliteedile. Kvaliteedi paranemisele viitab naiteks
haldamise labipaistvuse suurenemine ja sisemise toovoo lihtsustumine, kuid ka loobumine Ulearustest ja
rutiinsetest toimingutest. Kvaliteedi paranemist nditavad ajakohasemad, Uhtlustatud ja tdiustatud
teabeallikad ning vigade harvem esinemine tanu interaktiivse abi ja kasutajatoe vdimalustele.

Molema indikaatori andmed kogutakse otseselt e-teenust osutavate todtajate seas korraldatava
ankeetkisitlusega.

Alavaldkond Indikaator Kogutavad andmed Vaartus
Kuidas on teie t66 kiirust muutnud
e-teenuse kasutuselevétmine? Hinnake
palun ajamuutust protsentides, vorreldes
Avaliku T66 e-teenuse kasutamist paberipohise
5. teenuse .. . asjaajamisega. T66 voib kiireneda nditeks %
. kiirenemine . . -
kvaliteet elektroonse suhtluskanali kasutamise
tottu voi teenuse osutamisega tegelevate
ametnike voi té6tajate pideva
juurdepddsu tottu uuendatud andmetele
on paranenud véga palju
Too6protsessi ja / on paranenud palju /
. teenuse Kuidas on e-teenus méjutanud avaliku on paranenud
Avaliku . . , o n g . .
6. teenuse kvalltee.dl teenuse kvalltez_?t/? Nalteks.on r_nuqtnud ménevérra / ei ole
kvaliteet paranemine | teenuse osutamise protsessi ldbipaistvust muutunud / on
e-teenuse ja selles esinevate vigade arvu halvenenud ménevérra /
majul on halvenenud palju / ei
oska éelda

Peale vahetu teenuse osutamise tasandi voib e-teenus modjutada markimisvaarselt organisatsiooni
juhtimist, samuti poliitika planeerimist ja hindamist. Seda mo&ju uuritakse teenust osutava
organisatsiooni juhtivtdotajate seas korraldatava ankeetkisitluse abil. Esiteks p6hineb otsuste tegemise
padevus (ja seega otsuste kvaliteedi paranemine) asjakohasel teabel ning e-teenuse osutamine vG&ib
olukorda tunduvalt muuta, nditeks seeparast, et teave on pohjalikum, paremini kadttesaadav ja liigub
kiiremini. Teiseks voib mo&ju ulatuda organisatsioonist kaugemale ning seisneda lisasisendi andmises
valdkonna halduspoliitika planeerimisse ja hindamisse.

Alavaldkond Indikaator Kogutavad andmed Vaartus
on paranenud véga palju
. . .| Kuidas on organisatsiooni juhtimine on paranenud palju
Organisatsiooni g J /onp palju/
. e-teenusest tulenevalt muutunud? on paranenud
Avaliku parem R, - .
. Nditeks on otsustusprotsessis véimalik ménevérra / ei ole
7. teenuse juhtimine . N .
. kasutada senisest poéhjalikumat ja muutunud / on
kvaliteet tulenevalt .. . .
kiiremat avaliku teenusega seonduvat | halvenenud ménevérra /
e-teenusest ) .
teavet on halvenenud palju / ei
oska 6elda
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Kuidas on e-teenus muutnud valdkonda
puudutavat halduspoliitikat? on paranenud vdga palju
Halduspoliitika seob omavahel poliitika | /on paranenud palju /
Tagasiside ja haldamise ning halduspoliitilised on paranenud
8 Kvaliteetsem poliitika otsused véivad puudutada avaliku ménevérra / ei ole
" | halduspoliitika | planeerimisse | sekkumise mahtu, vahendeid jms. E- muutunud / on
ja hindamisse | teenusega véib kaasneda péhjalikum ja | halvenenud ménevérra /
kiirem avaliku teenusega seonduv on halvenenud palju / ei
teave, mis voib olla sisendiks planee- oska éelda
rimisse, elluviimisse ja hindamisse

Uuringu lahtellesandest tulenevalt analiilisitakse nii e-teenuse senist moju kui ka seda, mis takistab
veelgi suurema moju saavutamist. Neid andmeid saadakse teenuse osutajatega tehtud intervjuudest
ning otseselt teenuse osutamisega seotud ametnike ja juhtivtootajate seas korraldatavast
ankeetkusitlusest. E-teenuste avalikus sektoris juurutamise takistuste maaratlemisel Iahtusime uuringu
,Breaking Barriers to eGovernment: overcoming obstacles to improving European public services:
Modinis study” (2007) anallusist. Selles réhutatakse, et to6koht ja organisatsioon ei pruugi olla piisavalt
paindlikud (st ei reageeri vajadusele muuta haldustava, protsesse voi organisatsiooni struktuuri), voib
esineda koordineerimisprobleeme (nt valdkonnallese koost66 puudumine vdib pidurdada e-teenuste
loomist ja arendamist), finantstakistusi (nt ebapiisav vOi liiga paindumatu rahastus), juriidilisi ja
tehnoloogilisi takistusi, puudulikke IT-oskusi, usalduse puudumist jne.

Lisas 5 on esitatud kisitlusankeet, millele vastasid otseselt e-teenuse osutamisega tegelevad ametnikud
ja juhtivtootajad.

3.3.3. MGju teenuse arendajale

Eri riikide kogemus naitab, et riigihangete (sh sisseostetavate IT-arendusteenuste) kaudu on vdimalik
ettevGtluskeskkonda kujundada ja suunata, sh edendada ettevotte tasandil uute voi méarkimisvaarselt
tdiustatud toodete, teenuste vOi protsesside juurutamist. Tanu uute IT-lahenduste véljatootamisele ja
kasutuselevotule voib kasvada eksport.

Majandusteooriast ldhtuvalt (vt nt Solberg, 1997) on tehnoloogiapbdhise toote vdoi teenuse
ekspordipotentsiaal suurim juhul, kui toode voi teenus on konkureerivatest lahendustest omadustelt
selgelt parem, raskesti kopeeritav ja minimaalsete muudatustega kasutatav kdikjal maailmas. Kui toode
vOi teenus on tehnoloogilises mottes suhteliselt lihtsasti kopeeritav véi kui turundudlus on eri riikide voi
regioonide puhul vaga erinev, on selle ekspordivéimalused marksa ahtamad.

E-teenuse ekspordipotentsiaali ja selle saavutamise hindamisel tugineme intervjuudele teenuse osutaja
ja arendaja(te)ga.

Avaliku sektori lepingu " .
o ser Kas osutatakse nbustamisteenust .
MdGju tditmine on toonud et . . Hinnang
. vdlisriikides? Kas on joutud e-teenuse info-
ekspordile kaasa e-teenuse skaalal 0-3

. | stisteemi voi selle elementide ekspordini?
IT-lahenduse ekspordi p

13.

3.4. Uurimismeetodi rakendamisest

Viljatootatud e-teenuste mdju hindamise uurimismeetod on kill universaalne, kuid seda tuleb siiski iga
konkreetse teenuse mdju hindamiseks kohandada. See puudutab nii hindamise ajalise kui ka sisulise
ulatuse tapsustamist jargmistes aspektides.
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— Millise varasema teenusega vorreldes e-teenust hinnatakse?

— Kui e-teenust on arendatud pikema aja jooksul, siis millise perioodi investeeringuid
analtsitakse?

— Kui e-teenus viimaldab kasutajal teha paljusid toiminguid, mille aja- ja rahakulu on erinev, siis
milline on sagedamini kasutatav alamhulk e-teenusest, mida on esmajoones mdistlik hinnata?

Uurimismeetodi valikul [dhtusime sellest, et meetod véimaldaks saavutada kiiresti tulemused, mis
kajastavad arvuliste naitajate kaudu e-teenuste loomise ja kasutuselevétu mdju. Pidasime oluliseks
vaadelda ka e-teenuste moju teenuse kvaliteedi muutumisele.

Siinne uurimismeetod peab olema kasutatav ka edaspidi. Metoodikat ja jargnevates peatikkides
kirjeldatud esmauuringu tulemusi on vdimalik kasutada e-teenuste edasise arengu planeerimisel ja IT-
lahenduste miilimisel.
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4. Juhtumianaliitisid

4.1. Juhtumianaliiiiside valim ja uuringu kaik
Tarmo Kalvet, Marek Tiits, Hille Hinsberg

Juhtumianaliiliside jaoks valiti vélja 15 erineva kiipsusastme ja ekspordipotentsiaaliga avalikku e-
teenust, mis on parit eri valdkondadest. Vaadeldud e-teenuste arendamist on toetatud
Majanduskeskkonna arendamise rakenduskava (MARK) meetmete , Infolhiskonna edendamise meetme
tingimused avatud taotlemise alusel” ja "Infolihiskonna edendamise toetamise tingimused ja
investeeringute kava koostamise kord" meetmetest vGi otseselt seotud meetmete raames arendatud
lahendustega.

Uuringu valimisse kaasati hindamiseks sellised e-teenused,
- mille kasutajate hulka kuulub nii elanikke kui ka ettevotteid;
- mis on erineva kiipsusastmega;
- millel on ekspordipotentsiaali;
- mis on olulised elanike ja/vGi ettevdtete ning riigi infostisteemi taristu jaoks, aga ka avaliku
sektori arendamise seisukohast;
- mis kuuluvad erinevatesse poliitikavaldkondadesse.

E-teenuste kipsustaseme madaratlemisel kasutatakse rahvusvaheliselt valdavalt viieastmelist mudelit:
1) teave, 2) Uhesuunaline interaktsioon, 3) kahesuunaline interaktsioon, 4) transaktsioon ja
5) automatiseeritus. Valim sisaldab nii esimese kui ka teise taseme teenuseid, kuid kuna avaliku sektori
arendamisele ja ekspordipotentsiaalile avaldavad mdju péhiliselt kdrgema kiipsusastmega teenused, siis
on kahe esimese taseme kiipsustasemega teenuseid valimis proportsionaalselt vahem.

Tabelis 9 on esitatud koostd0s tellijaga juhtumiuuringuks koostatud e-teenuste valim. Esimene e-teenus,
e-hailetamine oli kasutusel katseuuringus, mille alusel tdpsustati esmalt uuringu metoodikat. Seejarel
tehti katseuuringu eeskujul ka kdik teised juhtumiuuringud.

Tabel 9. Juhtumiuuringute e-teenuste valim

Teenus Valdkond Markused, pohjendused

Elanikule oluline teenus oma diguste
teostamiseks

1. | E-haaletamine Demokraatia

Klipsusaste:
transaktsioon

2. | Eelndude infoslisteem Avalik haldus Peamiselt asutustevaheline infovahetus- ja
(EIS) menetlussisteem, kuid avalikul kasutajal on

Kiipsusaste: arvamuse avaldamiseks juurdepaas

kahesuunaline
interaktsioon

3. | Kiirparing maaregistrist

Klipsusaste:
Uhesuunaline
interaktsioon

Maa- ja kaardiinfo

Vaadeldakse Maa-ameti infostisteemi laiemalt.
Moju anallilsitakse konkreetse teenuse pdhjal

4. | Ehitusvaldkonna
taotluste esitamine
majandustegevuse

Majandus

Blanketiteenus koos digitaalse
allkirjastamisega. Avalduse esitamise ja
menetlemise protsess. AnallUsitakse laiemalt
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registrisse

Klpsusaste:
Uhesuunaline
interaktsioon

digiallkirjastamise tohusust teenuse kasutamise
taotlemisel

5. | Ettev6tlusaruandlus Avalik haldus Regulaarne mahukas andmehdive, mis
Statistikaametile puudutab paljusid ettevotteid
Klpsusaste:
kahesuunaline
interaktsioon
6. | Juriidilise isiku maksu- Finants- ja Deklaratsioonide esitamine ettevdtte poolt
deklaratsioonide (kdibe- | maksuvaldkond vaadatuna koos menetlusega
maksu, tulu- ja sotsiaal-
maksu, tollideklaratsioo-
nide) esitamine
Klpsusaste:
transaktsioon
7. | Uue ettevétte loomine Majandus Analiiiisitakse Ariregistri ettevdtjaportaali
Klpsusaste: laiemalt
transaktsioon
8. | Pindalatoetuse Majandus Taotlemine elaniku ja ettevotja seisukohast
taotlemine ePRIAs ning menetlus riigi poolt vaadatuna. Seotud ka
Kiipsusaste: kaardirakendustega
kahesuunaline
interaktsioon
9. | Suhtlemine kooli ja Haridus Hea ekspordipotentsiaal, kuna see ei nGua
Opetajaga (eKool) eeldusteenuseid (X-tee, e-ID vms)
Klipsusaste:
kahesuunaline
interaktsioon
10. | To6tukassale Sotsiaalvaldkond Seoses suure to0puudusega aktuaalne
koondamishivitiste valdkond
taotluste esitamine
(iseteenindus)
Klipsusaste:
Uhesuunaline
interaktsioon
11. | Digiretsept Tervishoid Anallusitakse e-tervishoidu laiemalt, tuues
Kiipsusaste: esile X-tee kui digiretsepti kasutuselevotu
kahesuunaline eelduse
interaktsioon
12. | Paberivaba ARK Avalik haldus Elanikule ja ettevétjale oluline teenus, mille

Klpsusaste:

kasutajaid voiks olla senisest marksa rohkem
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Uhesuunaline
interaktsioon

13. | E-toimik; tsiviilasi Kohtusisteem Analtisitakse e-toimiku mdju laiemalt
hagimenetluses

Klpsusaste:
Uhesuunaline
interaktsioon

14. | ID-pilet Tallinna Transport Vaadeldakse ennekdike ID-kaardi ja mobiil-ID
Uhistranspordis kasutegureid
Klpsusaste:

transaktsioon

15. | Riigiportaali eesti.ee e- E-riigi taristu Keskendutakse teenustele, mida riik pakub X-
teenused tee kaudu kodanikule
Klpsusaste:

kahesuunaline
interaktsioon

Uuringu kaigus intervjueeriti juhtumiuuringute tegemise valtel 31 inimest, kisitlusele vastas 5540 e-
teenuse kasutajat ja 878 inimest teenust osutavast organisatsioonist (joonis 6).

Mone e-teenuse puhul ei osutunud mottekaks korralda e-teenust osutavas organisatsioonis uut
pdhjalikku kiisitlust, sest intervjuu(de) ja eelnevate uuringutega oli oluline teave juba kogutud. Uks
peamisi pbhjuseid, miks kohati vastas e-teenuseid osutanud organisatsioonidest kisitlusele vahe
inimesi, on asjaolu, et nii otseselt e-teenust osutavaid tootajaid kui ka juhtkonna lilkkmeid ongi neis
organisatsioonides vahe.
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E-teenus Kisitluses osalenud Intervjuudes
osalenud e-
teenuse
e-teenuse e-teenuse .
; ) osutajad
kasutajad osutajad
1. | Ehitusvaldkonnas taotluste esitamine 39 6 1
majandustegevuse registrisse
Ei tehtud
Digiretsept perearstidele 247 kusitlust 1
2. Ei tehtud Ei tehtud
Digiretsept apteekidele 184 kisitlust intervjuud
3. | E-hadletamine 184 Ei tehtud 1
kusitlust
eKool 3031 736
Eelndude infoslisteem (EIS) 36 2
Ettevotlusaruandlus Statistikaametile Ei tehtud 46
kisitlust
7. | ID-pilet 278 Ei tehtud 6
kusitlust
8. | Juriidilise isiku maksudeklaratsioonide 85 Ei tehtud 2
esitamine kusitlust
9. | Kiirparing maaregistrist 824 13 2
10. | E-toimik 36 2
11. | Paberivaba ARK 472 6 3
12. | ePRIA 30 48 2
13. | Tootukassa iseteenindus 33 3 1
14. | Uue ettevotte loomine 7 Ei tehtud 2
kusitlust
15. | Riigiportaali eesti.ee e-teenused 68 9 2
Kokku: 5540 878 31

Joonis 6. Kiisitluses ja intervjuudes osalenute arv
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4.2. E-hailetamine

Tarmo Kalvet, Kristjan Kaldur

1. E-teenuse nimetus: e-hdiletamine’
Osutaja: Vabariigi Valimiskomisjon (VVK)®
Teenuse rakendamise aeg: 2005

E-teenuse kiipsusaste: transaktsiooniline teenus
2. E-teenuse eesmark ja sihtriihm

Elektroonilise haadletamise vdimaldamise eesmargid on hdélbustada valimistest osavotmist ja
suurendada osavotnute arvu elektrooniliste kanalite kaudu. Samuti on eesmarkidena mainitud
hailetamise kooskdlla viimist tehnoloogia arenguga ja valimistega seotud kulutuste
vahendamist pikemas plaanis (Riigikohus, 2005). Konkreetsemaid mdjuindikaatoreid ei ole
kehtestatud.

E-hddletamise teenust ei loodud mitte asendama tavahaaletamist, vaid (ihe valikuna paljude
haaletamisviiside seas. E-hadletamise puhul kehtib sama valimisseadus ja -tava nagu teiste
haaletamisviiside puhul, samamoodi kehtib p&hiseaduse § 60, kus satestatakse, et ,Valimised
on (Uldised, Ghetaolised ja otsesed. Hadletamine on salajane” (vt [ahemalt Riigikohus, 2005).

E-hdaletamise teenust saavad kasutada valijaregistrisse kantud isikud. Soltuvalt valimistest
voivad nende hulgas olla ka ELi teiste riikide kodanikud ja m&daratlemata kodakondsusega isikud

ning muude riikide kodanikud, kes elavad Eestis pikaajalise elamisloa alusel.

Selle e-teenuse kasutajate osakaal on iga valimiskorraga suurenenud, kasvades 2011. aastaks
peaaegu veerandini kGikidest valijatest (tabel 10; vt ka VVK, 2011).

Tabel 10. E-hdiletajate osakaal kdikide osalenud hdiletajate seas valimisaastati (%)

2 2
00.5 2007 2009 (Euroopa 00.9 2011
(kohalikud (Riigikogu) Parlament) (kohalikud (Riigikogu)
omavalitsused) glkog omavalitsused) glkog
E-hadletajate osakaal 1,9 5,5 14,7 15,8 24,3
sh mobiil-ID teenuse
kasutajate osakaal
kdikide e-hddletanute 19
seas

Allikas: Vabariigi Valimiskomisjon, 2012.

% Kasutatakse ka terminit i-hddletamine, sest rahvusvahelises praktikas tahistab e-hddletamine ka nt valmisjaoskonnas asuva
haaletusautomaadi kasutamist. Jargnevas motleme e-haaletamise all siiski Interneti teel hadletamist, nii nagu seda maéistab
Eesti avalikkus.

> 11. novembril 2012 jéustunud valimisseaduse muudatuste jargi vastutab teenuse eest elektroonilise hadletamise komisjon
(EHK). VVK on endiselt juriidiline kehand ja jarelevalveorgan.
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valimistel osalenute osakaal (%) e-hasletanute arv
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Joonis 7. E-hddletajate osakaal kéikide osalenud hadletajate seas valimisaastati (%)

Allikas: Trechsler ja Vassil, 2011, 3.

3. Teenuse sisu ja osutamise protsess

Elektrooniliselt hadletatakse eelhadletamise perioodil, s.o alates kiimnendast kuni neljanda
padevani enne valimispaeva.

E-teenust saab kasutada parast arvutis valijarakenduse kaivitamist, rakenduse laadib kasutaja
oma arvutisse alla VVK veebilehelt. Seejirel tdendab ta ID-kaardi (vdi mobiil-ID®) abil oma isikut,
teeb valijarakenduses hailetamisvaliku (s6ltuvalt kasutatavast slisteemist valib kas kandidaadi
vOi nimekirja) ja kinnitab oma valiku digitaalallkirjaga. Andmete edastamiseks suhtleb valija-
rakendus otse hailteedastamisserveriga. Selleks kripteeritakse e-hdiletaja tehtud valik
(nt kandidaadi number) kasutaja arvutis avaliku votmega, tulem allkirjastatakse digitaalselt ja
valijarakendus edastab selle e-hadletamise siisteemi. Selles etapis teavitatakse toimingu
sooritamisest ka teenuse kasutajat.

Parast eelhddletamise perioodi 16ppu eraldatakse digitaalallkirjad kriipteeritud haaltest, enne
eemaldades korduvalt antud haaled, tihistades valimisdiguseta isikute haaled jmt. Digitaal-
allkirjadest moodustatakse e-haaletanute Gldine nimekiri ja hdaletaja tehtud valik (krlipteeritud
haal (voi valik), kusjuures seos digitaalallkirjaga on juba eemaldatud) edastatakse haalte-
lugemisrakendusele, mis dekriipteerib haale (valiku) privaatvétmega. Selle p&hjal ja kaudu
avalikustatakse e-hdiletamise koondtulemus, st teavitatakse klienti teenuse kasutamise
laiematest tulemusest (vt ka VVK, 2012 ja VVK, 2010).

® Uksnes mobiiltelefoniga ei olnud 2011. aasta Riigikogu valimistel voimalik hadletada, selleks laks vaja ka Interneti-ihendusega
arvutit ja nutitelefoni. Mobiil-ID abil saab isiku tuvastada ja digitaalallkirja anda, kuid sellisel juhul ei saa radkida veel m-
haaletamisest kui sellisest (VVK, 2012).

39



4. E-teenuse eduka kasutuselevotu pohieeldused

Kuivord haaletamine on hiskondlikult ja poliitiliselt tundlik teema, vGib selle e-teenuse edukat
kasutuselevottu takistada Uhiskondlik vastuseis (vt Krimmer, 2012). E-hdaletamist juurutavas
riigis peavad inimesed usaldama elektroonilist asjaajamist, naiteks ID-kaardi turvalisust, ja
riiklikku valimiskomisjoni. Samuti peab teenuse kasutaja oskama kasutada arvutit (eriti just
arvestades asjaolu, et e-hiiletamise iiks nérkadest liilidest on kasutaja arvuti)’. Oluline eeldus
on ka uldine valmisolek kasutada ID-kaarti elektrooniliselt (s.o kiipkaardilugejate ja/v&i mobiil-
ID levik).

Eestis tuldi poliitilisel tasandil e-hddletamise ideega esimest korda avalikult valja 2001. aastal,
mil kavandati uut valimisseadust. Tollane justiitsminister Mart Rask ja peaminister Mart Laar
nagid selles vdimalust suurendada valimisaktiivsust, aga ka head vdimalust arendada
demokraatiat. E-hdaletamise teema esilekerkimine kattus ajaga, mil Eestis arenes vaga kiirelt e-
pangandus ja teised Interneti-pOhised teenused. E-valimiste kontseptsiooni arendamine oli
pigem Ulevalt alla suunatud protsess ning avalikkuses laiemat arutelu ega vastuseisu ei tekkinud
(Drechsler ja Madise, 2002).

E-hadaletamise elluviimise pohieeldusi on Uhtlasi vastava diguse kohandamine, sh tuleb sates-
tada e-hdile muutmise p6himdte (et tagada e-hadaletamisel indiviidi sGltumatus ja vaba tahe),
tootada vilja selge auditeerimisprotsess ja e-hdiletamise tulemuste tiihistamist ndudvate
potentsiaalsete kaebuste menetlemise labipaistev protseduur (vt ka Madise ja Vinkel, 2011).

Konkreetsemad eeldused teenuse kasutuselevotuks on seega (1) Giguslik alus
(nt valimisseaduses) ning (2) turvalist elektroonilist isikutuvastust ja digitaalallkirja andmist
vbimaldava avaliku votme taristu (PKI) olemasolu (Eestis ID-kaardi ndol). Peale selle eeldatakse
e-hddletamise susteemi kasutamisel, et nii valijate kui ka kandidaatide nimekiri on
elektroonilisel ja sobival kujul kdttesaadavad ning et e-hdali on v6imalik summeerida eraldi ja
lita parast teiste haaltega (VVK, 2010).

Tehnilised eeldused Eesti e-teenuse kasutamiseks ja arendamiseks on jargnevad:

v’ ID-kaardi (mobiil-ID) taristu ja seda toetavate digusaktide olemasolu;

v’ (elektrooniline) rahvastikuregister;

v'  e-hailetamise vdtme haldus ja kasutatav turvaskeem (privaatvdti ja avalik véti, PKI).

5. E-teenuse juurutamiseks kulunud aeg ja investeeringud

2004. aasta alguses koostati e-haaletamise tarkvara tehniline projekt ja riigihanke tulemusena
tootas AS Cybernetica lahenduse vélja 2004. aasta sigiseks (Kalvet 2009). Lahendust on kiill
edasi arendatud, aga jark-jargult: enne iga valimist uuendatakse valijarakendust ja
tervikslisteemi tulenevalt tehnoloogilisest arengust. Suuremate muudatustena saab nimetada
2010. aasta riigihanget ja arendusto6d valijarakenduse uuendamiseks ja mobiil-ID kasutusele-
votuks ning 2012.-2013. aasta arendustood verifitseerimise katseliseks rakendamiseks.

E-hadaletamise projekti on rahastatud riigieelarvest:

v" IT-lahendusele on koos aja jooksul tehtud arendustéddega kulunud ligikaudu 1 miljon
eurot;

v iga-aastased kéituskulud ja muud IT-taristu kulud puuduvad, sest kasutatakse riigi olemas-
olevat taristut;

7 VWK on Eestis v&tnud seisukoha, et hadletaja arvuti usaldamine on hoolimata teadaolevatest riinnetest selle vastu e-valimiste
aktsepteeritav risk.
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v' e-valimiste iga haile kogumine ei ndua VVK-It tédaega ega pdhjusta otseseid
tehingukulusid;
v" VVK uldkuludes (ruumid, Gldjuhtimine jne) e-valimised muutusi kaasa toonud ei ole.

6. E-teenuse mdju hinnang

Erinevad uuringud on kasitlenud Eesti e-hdadletamise eri aspekte — nii tehnoloogilisi kui ka
osalemist puudutavaid. Tuginedes ajavahemikul 2005-2011 korraldatud valimiste analiisile,
jouavad Trechsler ja Vassil (2011) muuhulgas jareldusele, et

v osaliselt leiab kinnitust asjaolu, et noorematesse vanuseriihmadesse kuulujad osalevad e-
haaletamisel aktiivsemalt;

v' e-hailetamisel osalemine ei sdltu elukohast, kiill aga sdltub haridusest ja sissetulekust;

v olulisim e-hdiletamise kasuks otsustamise tegur on usaldus e-hailetamise siisteemi vastu.

Samas on analilsitud ainult monevorra seda, kuidas on e-hdiletamise teenus valimistest
osavottu lihtsustanud ja kuidas on muutunud hailetamisest osavdtnute arv. Uks analiiiis
naitab, et e-hdaletamise véimalus on muutnud valimistel osalemise téendosust, ehkki suurem
osa e-valimistel haaletanuid oleks kas kindlasti v6i tdendoliselt osalenud valimistel ka ilma e-
haaletamise vOimaluseta (joonis 8). Seega kinnitavad tulemused, et e-hdiletamine on
valimisaktiivsust ménevdrra (2—-3%) suurendanud.

80.0
70.0
|
60.0
50.0
40.0
30.0
200 i
10.0 “ -
0.0 = — " ] 1
kindlasti oleksin téendoliselt oleks téendoliselt ei kindlasti ei oleks
haaletanud haaletanud oleks haaletanud haaletanud
2005 kohalikud & 2007 Riigikogu 2009 Euroopa 2009 kohalikud
omavalitsused Parlament omavalitsused

Joonis 8. E-hadletanute hinnang valimistel osalemise kohta juhul, kui e-hailetamise
voimalust ei oleks olnud (%)

Allikas: Trechsler ja Vassil, 2010, 34.

MGju e-teenuste kasutajatele

Ei dsja mainitud ega ka teised Eesti kohta tehtud uuringud ei kasitle muud véimalikku mdju e-
haadletamises osalenutele.

Tuginedes selle uuringu kaigus tehtud kisitlusele (184 vastanut), on e-haaletamisel osalemise
keskmine ajakulu alla 6 minuti (joonis 9), ent juhul, kui inimene kaiks valmisjaoskonnas kohal,
kuluks tal haaletamisele keskmiselt 44 minutit. Muud otsesed rahalised kulud, mis kaasneksid
valimisjaoskonnas haaletamisega, oleksid vastanutel keskmiselt 4,8 eurot. Sellest johtub, et
ainutiksi kumulatiivne ajasdast, mis saadi 2011. aastal tdnu e-hailetamisele, on rohkem kui
140 000 e-haadletanut arvesse vottes Ule 11 000 toopdeva. Tegemist on kahtlemata
lihtsustusega ja siin ei ole arvestatud naiteks aega, mis vGis e-hadaletajal kuluda oma arvutite
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seadistamiseks e-hdaletamisest osavOtmiseks. Peale selle ei pruugi kisitletud kajastada
Uldkogumit piisavalt esinduslikult. Olemasolevatele andmetele tuginedes saab siiski jareldada,
et saavutati markimisvdarne soodne moju ajale, hoides suurel maaral kokku e-teenuse
kasutajate aega.

© 11-20 minutit;
11; 6%

Joonis 9. Kui palju Teil kulub keskmiselt aega e-hdaletamiseks iihe kasutuskorra (seansi)
kohta? (n = 184)

Oluline mdju on ka see, et e-hdaletamine on muutnud teenuse kattesaadavamaks, sealhulgas
hindab kaks kolmandikku kisitletuid moju kattesaadavusele suureks voi vaga suureks
(joonis 10). Toepoolest, 3—4% e-haaletanuid oli hailetamise ajal vdlismaal (kdige sagedamini
Soomes v&i Uhendkuningriigis), kus tavaviisil hdiletada oleks olnud keeruline v&i isegi vdimatu.

B Eioleildse
muutnud

kattesaadavamaks
20;11% 8

Joonis 10. Kuidas on e-haidletamine muutnud Teie jaoks h&iletamisvGimaluse
kattesaadavust? (n = 177)

Peaaegu kolm neljandikku vastanuist leiavad, et e-hddletamine on muutnud valimisprotsessi
lihtsamaks ja 85% vastanute hinnang Eesti riigi toimimisele on muutunud kas palju voi vaga
palju paremaks.

M0oju e-teenuste osutajale
Arvestades asjaolu, et e-hadletanuid on alates 2005. aastast olnud eri valimistel kokku veidi alla
300 000, on e-valimised hoidnud valimisjaoskondades arvestuslikult kokku peaaegu 1500

toéopdeva (a 8 tundi). See on siiski ainult arvestuslik t60aja ja toojoukulu kokkuhoid, mis
peegeldab IT-potentsiaali, mitte selle tegelikku seisu. Reaalses elus ei ole valimisjaoskondade
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arv vahenenud ja neis on rakendatud peaaegu sama palju inimesi, seda e-valimiste
tehnoloogilisest poolest mittesdltuvatel pohjustel.

Niisiis on e-valimistega saavutatud valimisjaoskondades sedelitega majandamisel arvestatav
tookoormuse vahenemine (eriti just 2011. aasta valimistel, mil neljandik haali anti elektroonili-
selt), kuid téoajakulu ja muude kulude arvestuses erilist kokkuhoidu niha ei ole. Kulu-tulu-
analllsi seisukohalt on e-haadletamise vdimaluse pakkumine p&hjustanud riigile seni ennekdike
lisakulusid, samal ajal kui aega ja raha on saanud saasta peamiselt valimistel osalejad.

Siinkohal on oluline tahele panna, et e-valimiste projektis ei ole kunagi seatud eesmargiks hoida
kokku kulusid — esikohal on olnud hdlbustada valimistest osavétmist ja suurendada seda just
lisanduvate hailetuskanalite kaudu®.

Takistused mojususe suurendamisele

Kasutajad on e-teenuse juba soojalt vastu votnud. Siiski mainitakse veebikisitluses korduvalt
mdoningaid takistusi ja soove:

v" mirkimisvaarne ajakulu arvuti haslestamisele, eriti juhul, kui ei kasutata Windowsi-pdhist
arvutit’;

v isegi need, kes on e-hailetamisest osa vdtnud, on mures, kas tehniline lahendus on
piisavalt turvaline’;

v' soovitakse, et e-hdiletamine oleks identne paberil hddletamise vdimalustega, sh sisaldaks
vdimalust hailetada rikutud sedeliga™.

Eeltoodust johtuvalt on kasutajad enim teinud jargmisi ettepanekuid:

v’ lihtsustada e-hdiletamise tarkvara ja tiiustada selle kasutajamugavust;

v tegeleda edasi turvalisuskiisimustega, sh avalikkusele mdeldud kommunikatsiooniga, et
kaasneks teadlikkuse ja usalduse suurenemine kdikides vanuse- ja rahvusriihmades;

v todtada vilja e-hdaletamise lahendusi levinumate mobiilseadmete platvormide jaoks;

v luua vdimalus hailetada tiihja vdi rikutud sedeliga.

Intervjuust teenuse osutajaga tuli vilja, et mitme ettepanekutes mainitud aspektiga juba
tegeletakse. Naiteks lisandub 2013. aastal uus protseduur — verifitseerimine mobiilseadmete
platvormi rakenduse abil, et veenduda oma valikus.

Kisitlusele vastajad andsid ka (ldisemaid kommentaare valimissiisteemi parandamiseks
(nt ,Kandidaatide nimed vdiksid linkida tdpsemale ankeedile nende kohta”), mis pole otseselt
mottekoht e-hdaletamise slsteemi arendamiseks tulenevalt Uhetaolisuse vajadusest. Peale

8 VWK analiisi kohaselt oli 2007. aastal Riigikogu valimistel Gihe hadle kogumise ja tootlemise kulu 3,6 eurot, samal ajal kui e-
haale kulu oli kGigest 1,6 eurot.

® Nsiteks on kommenteeritud, et ,Tarkvara installeerimine ja id-kaardi to6lesaamine vGtavad Usna tihti liiga palju aega”, ,ID-
kaardi ebastabiilne tarkvara Mac'il”.

10 Nsiteks on kommenteeritud, et , e-valimised on véltsing”, ,,ID-kaardi taristu sageli ei funka piisavalt hasti (to6le saamiseks
vaja jannata). Kuna e-hailetamine pole tegelikult usaldusvaarne, siis vbib see tekitada hoopis korvamatuid kulusid/kahjusid
valimiste voltsimise ndol”, ,,Ma ei usu e-hdaletust, see on must kast. Olen alati proovinud e-haaletust, kuid alati ka paris
jaoskonnas , lle hadletanud””, , E-hdaletamise turvalisus on endiselt kiisitav — ma ei saa veenduda, et mu haal ldks sellele, kelle
poolt ma haaletasin”.

" Naiteks on kommenteeritud, et ,Monikord sooviksin analoogselt paberil hdaaletamisele sedelit rikkuda voi tiihja sedeli
valimiskasti panna (see hoiab ka aega kokku ja véimaldab samuti valijana meelsust ndidata), kuid senistes valimisrakendustes
selline véimalus puudus”.
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selle soovitati t6hustada valimisjaoskondade t66d (nt ,Tuleb elektrooniline hdiletamine sisse
seada ka valimisjaoskondades, et vahendada inimt66jou kulu haalte lugemisel. PGhimdétteliselt
saabuksid valimistulemused kohe jaoskondade sulgemisel”).

7. E-teenuse rahvusvahelistumise ja ekspordipotentsiaal

E-valimiste teenuse kohandamine v&i rakendamine teistes riikides peaks kulgema kasikaes
muude arenguprotsessidega (sotsiaalsed, majanduslikud, infotehnoloogilised). Seet&ttu pole e-
hadletamise lahenduse eksport tdpselt olemasoleval kujul otseselt vdimalik. Kill aga saab
eksportida selleteemalist ndustamist, mida pakuvad nii VVK kui ka lahenduse vialja t66tanud
partner Cybernetica AS.

8. Kokkuvote

Vottes arvesse elektroonilise hailetamise vOimaldamise peamisi eesmarke — valimistest
osavOGtmise hdélbustamine ja hadletamisest osavotnute arvu suurendamine lisanduva
haaletuskanali kaudu —, on tegemist suureparaste saavutustega. E-hdaletanute arv on kasvanud
kiiresti, haaletusprotsess on muutunud lihtsamaks ja mugavamaks ning kasutajatele on
kaasnenud markimisvdarne ajasaast. Ehkki IT-lahendusele kulunud ligikaudu 1 miljon eurot ei
ole pakkunud rahasaastu teenuse osutajale, on tahtsaim olnud kasutajate (kasvanud ootuste)
rahuldamine. E-hdiletamise valdkonnas on Eesti rahvusvahelisel tasandil kujunenud tuntud
padevuskeskuseks ja ndustamisteenust osutatakse aktiivselt teistes riikides.
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4.3. Digiretsept

Priit Kruus, Mariliis Kampus
1. E-teenuse nimetus: digiretsept
Osutaja: Eesti Haigekassa, Sotsiaalministeerium
E-teenuse kiipsusaste: kahesuunaline interaktsioon
Rakendamise aeg: 2010

Digiretsepti teenuse osutamise jaoks on asutatud andmekogu Retseptikeskus. Retseptikeskus on
retseptide ja meditsiiniseadme kaartide valjakirjutamiseks ja tootlemiseks ning kindlustatud
isikutele ravimihtvitise ja meditsiiniseadmehuvitise vGimaldamiseks asutatud andmekogu, mille
eesmdrk on tagada retseptiravimeid kasutavate isikute tervise kaitse ja jarelevalve ravimite
véljastamise Gigsuse ja pohjendatuse lle ning luua riigile voimalused ravimistatistika tegemiseks.
(Retseptikeskuse asutamine ja Retseptikeskuse pidamise pohimaarus § 2)

Seega on Retseptikeskus slsteem, mis vGimaldab koondada erinevate registrite ja kasutajate
edastatava teabe ning korraldada selle kasutamine digiretsepti teenuse vdimaldamiseks.
Retseptikeskuse vastutav tootleja on Sotsiaalministeerium ja volitatud tootleja Eesti Haigekassa.
Eesti Haigekassa peab volitatud tootlejana arvestust andmete viljastamise aja ja viisi, valjastatud
andmete koosseisu ja andmesaajate lle.

2005. aastal, kui moodus kolm aastat pohjaliku Gleriigilise terviseinfoslisteemi valjat6otamise
algatamisest, tutvustas Sotsiaalministeerium tdukeabi saajana uut e-tervise kontseptsiooni. See
nagi ette nelja e-tervise projekti: digilugu, digipilti, digiregistratuuri ja digiretsepti. Nende
projektide elluviimiseks ja juhtimiseks loodi Sotsiaalministeeriumi, Eesti kolme suurema haigla,
Eesti Perearstide Seltsi, Eesti Haiglate Liidu ja Eesti Kiirabi Liidu algatusel E-tervise Sihtasutus.
(Eesti terviseinfoslisteemi majandusmaju/puhastulu hindamine, 2010)

Digiretsepti projektiga tegelemise volitatud tootleja staatus anti Eesti Haigekassale seoses teenuse
spetsiifikaga — valdav osa retsepte kirjutatakse vilja soodustusega ja Haigekassa votab kindlustatu
eest tasu maksmise kohustuse soodustusega retseptide puhul. Alates 2013. aasta aprillikuust saab
Haigekassa ka Retseptikeskuse vastutavaks tootlejaks, sest Sotsiaalministeeriumil pole
retseptikeskuse igapdevatooga otsest puutumust (Ravimiseaduse muutmise seaduse eelnGu
seletuskiri, 2012).

Digiretsepti teenuse rajamise pdhietapid

e Projekti arendamiseks ja juurutamiseks sdlmis Sotsiaalministeerium 2007. aastal
riigihanke vditjaga arenduslepingu. Koostdds Eesti Haigekassaga hakati digiretsepti
lahendust arendama.

e Digiretsepti teenuse kasutamise algatamiseks loodi 2008. aasta augustis Vabariigi
Valitsuse maarusega retseptikeskus ehk teenuse osutamiseks vajalik andmekogu.

e Retseptikeskuse andmevahetus teiste andmekogudega toimub infoslisteemide
andmevahetuskihi kaudu, st kasutatakse riikliku IT-taristu lahendusi (X-tee, ID-kaart).

o Retseptikeskusega liidestumise vbimaldamiseks viidi labi arendused, et luua juurdepaas
haiglate, eriarstiabi osutajate, perearstide ja apteekide infoslisteemidega kasutajatele.

e Arendati vélja liides retseptikeskusega retsepti broneerimiseks ja realiseerimiseks.

e Digiretsepti kasutamiseks apteegis arendati valja voimalus autentida klient ID-kaardi abil
makseterminali kaudu (Hansasofti apteegi infostisteem 2008/2009).

e llma iseseisva infoslisteemita perearstidele ja apteekritele loodi 2009. aastal
lisavGimalusena MISP-rakendus (miniinfoslisteemi portaal), mille kaudu said nad ligipaasu
retseptikeskusele, et kasutada digiretsepti teenust.
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e Digiretsepti projekti tulem voeti kasutusele 2010. aastal, kui apteekidele kehtestati ndue
menetleda retsepte ainult digitaalselt retseptikeskuse kaudu (v.a objektiivsete asjaolude
korral). Ulemineku arenduskulud pidid katma tervishoiuteenuse osutajad ja apteegid ise.

e Et arstid kirjutasid endiselt vdlja paberretsepte, jatkus samal ajal kuni 2011. aasta juulini
nende menetlemine Eesti Haigekassa andmevahetuskanali TORU vahendusel. See
lahendus toimis soodustusega retseptide puhul juba varasemast. Soodustuseta retsepte ei
muudetud elektrooniliseks kuni jaanuarini 2012.

e Jaanuaris 2011 muutus arstidele digiretsepti koostamine kohustuslikuks.

e Juulis 2011 mindi taielikult Gle ravimite valjakirjutamise ja valjastamise elektroonilisele
andmevahetusele retseptikeskuse kaudu.

o Apteekide ja Eesti Haigekassa vaheline andmevahetus soodusravimite osas hakkas
kulgema ainult retseptikeskuse kaudu.

e Jaanuaris 2012 hakati digiteerima ka koikide ilma soodustuseta ravimite paberretsepte
(Digiretseptist apteekrile, 2012).

2. E-teenuse eesmark ja sihtriihm

Digiretsepti eesmdrk on parandada arstiabi kvaliteeti retsepti ja aruandluse elektrooniliseks
muutmise kaudu, st tagada retseptiravimeid kasutavate isikute tervise kaitse ja jarelevalve ravimite
véiljastamise Gigsuse ja pOhjendatuse (le. (Digiretsept, 2009; Retseptikeskuse asutamine ja
retseptikeskuse pidamise pohimaarus, 2012). Lisaks loob see teenus riigile parema vdimaluse
koostada ja arendada ravimistatistikat.

Vorreldes varem paberil osutatud retseptiteenusega ei ole e-teenuse rakendamise jarel sihtriihm
muutunud. Digiretsepti teenus puudutab peaaegu sama suurt hulka kasutajaid, kelle hulka
kuuluvad retsepti valjakirjutaja (arst) ja ravimi véljastaja (apteeker). Samuti on digiretsepti teenuse
otsene kasusaaja tarbija (patsient), seda seoses retsepti saamise lihtsamaks muutumise ja
kasutusmugavuse paranemisega.

Eesmargiks oli seatud saavutada teenuse rakendamise jarel digiretsepti to0soleku esimese aasta
I6puks vahemalt 40% arstide osalus. Praeguseks on sisteemiga liitunud enamik arste ja koik
Uldapteegid.

Eesti Haigekassal on retseptikeskuse andmebaasi kaudu vGimalus saada korraparaselt teavet
digiretsepti kasutamise mahu kohta. Vilja té6tatakse voimalusterohkemat statistikamoodulit, mida
saavad hakata kasutama ka teised seotud asutused. Eesti Haigekassa hindab paberretseptide arvu
suhet koigisse koostatud retseptidesse ning eesmargiks on selle piisimine 5-6% juures.

Jargnevalt graafikult on ndha valja kirjutatud digi- ja paberretseptide osakaalu muutumine
digiretsepti teenuse rakendamise jarel.
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paberretsepti alusel (andmed sisaldavad ainult retseptikeskuse kaudu menetletud paberretsepte)

Allikas: Eesti Haigekassa (2012).

Alates digiretsepti teenuse rakendamisest 2010. aastal on jdrjepidevalt kasvanud e-teenuse
kasutajate osakaal. 2012. aasta esimese kolme kvartali jooksul koostati 8 638 059 retsepti, neist
keskmiselt 92% e-teenust kasutades ja keskmiselt 8% paberil. Viimast suhtarvu suurendab
paberretseptide kasutamise jarsk suurenemine (12,6% moodustasid paberretseptid) sama aasta
augustis, mis oli pdhjustatud Ghe pdeva kestnud serveriprobleemidest.

Joonis 11 ei kajasta 2010. ja 2011. aastal paberretseptide alusel miiidud ravimi kogust, sest tollal ei
menetletud paberretsepte retseptikeskuse kaudu. Tervikuna menetleti 2010. aastal 3 096 563 ja
2011. aastal 1 265 788 soodustusega paberretsepti. Soodustuseta retseptide kohta tapne statistika
selle perioodi kohta puudub.

3. E-teenuse sisu ja osutamise protsessi kirjeldus

Digiretsept on elektrooniline ravimiretsept, mille arst kirjutab patsiendile valja arvutis. Paberile
valjatrikkimise asemel saadab arst retsepti oma arvutist X-tee kaudu otse retseptikeskusse.
Ravimile apteeki jarele minnes tuvastab patsient ennast isikut tdéendava dokumendi alusel.
Apteeker leiab retseptikeskusest Oige retsepti Ules isikukoodi alusel ja véljastab ravimi.
Viljastamise kohta saadetakse teave ka retseptikeskusse. Apteekri jaoks vdheneb arvutisse
sisestatavate andmete hulk, sest patsiendi ja arsti teave retsepti kohta on genereeritud
automaatselt.

Isikul, kelle andmeid retseptikeskuses toodeldakse, on juurdepdas seal olevatele isikuandmetele,
st patsient saab ise jdlgida oma retsepte retseptikeskuses ega pea enam retsepti kaasas kandma.

Digiretsept erineb varasemast teenusest selle poolest, et paberretsepti koostamise asemel teeb
arst tapsed valikud digitaalsel vormil. See digitaalne dokument edastatakse retseptikeskusse,
millega on vdimaldatud teabe taasesitus igas apteegis. Kuna slsteemis saab automaatselt
kontrollida mitmesuguseid vajaminevaid andmeid, vdhendab digiretsept ka arstide ja apteekrite
aja- ja paberikulu retseptide valjakirjutamisele. Digiretsept vGimaldab saada ravimi valjaostu kohta
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tagasisidet. Arst saab tdnu e-teenusele ligipddsu oma patsiendi kdigile retseptidele ja on seepéarast
raviotsuseid tehes senisest paremini informeeritud. (Digiretsepti eelised ja v&imalused, Eesti
Haigekassa 2012)

Seega holmas muudatus (digiretsepti rakendamine e-teenusena) kogu teenuse korraldust alates
retsepti koostamisest kuni |8pptarbijale ravimi valjastamiseni. Veel puudutas lahendus erinevaid
registripidajaid, kuivord retseptikeskus vdimaldab sidusregistritega (ihenduses automaatselt
kontrollida ka vajalikke andmeid. Kindlate reeglite alusel edastatakse retseptikeskusse info
jargmistest sidusregistritest (Retseptikeskuse asutamine ja retseptikeskuse pidamise pdhimaarus,
§ 5):
e tervishoiutootajate riiklik register, tervishoiuteenuste osutamise tegevuslubade riiklik
register, proviisorite ja farmatseutide riiklik register (registrite pidaja on Terviseamet);
e ravikindlustuse andmekogu (registri pidaja on Eesti Haigekassa);
e koodikeskus, ravimite kaitlemise tegevuslubade register, ravimiregister (registrite pidaja
on Ravimiamet).

Seadusega vOi seaduse alusel antud Oigusaktiga pandud lilesannete tditmiseks on Oigus saada
retseptikeskusest andmeid nii arstil ja apteekril kui ka Eesti Haigekassal, Terviseametil,
Ravimiametil, Sotsiaalministeeriumil ja Andmekaitse Inspektsioonil.

Jarelevalvet retseptikeskuse pidamise lile teostavad retseptikeskuse vastutav tootleja (praegu
Sotsiaalministeerium), avaliku teabe seaduse § 53" I8ikes 1 nimetatud asutus, Andmekaitse
Inspektsioon, Terviseamet ja Ravimiamet (Retseptikeskuse asutamine ja retseptikeskuse pidamise
pohimaarus, § 10).

4. E-teenuse eduka kasutuselevotu pohieeldused

Digiretsepti kasutuselevotu tehnilise rakendamise eelduseks oli juba toimiv riigi infoslisteem, mis
vOimaldas info vahetust ja taasesitust erinevate registrite ja andmeladude ning teenusekasutajate
infoslisteemide vahel (Hansasofti apteegi infostisteem 2008/2009). Samuti oli olemas toimiv ID-
kaardi abil tuvastamise voimalus taristulahendusena, mille kaudu oli turvaserveris
andmevahetuseks v6imalus loodud ja turvalisuskiisimus lahendatud. Nii ID-kaarti kui ka X-teed
kasutas enamik eestlastest ulatuslikult. Tahtis eeldus oli ka eelmises alapunktis nimetatud
sidusregistrite olemasolu ja toimimine ning nendest turvaliselt ja elektroonilisel kujul andmete
saamise vBimekus.

Eesti Haigekassa kogemus vahetada partneritega andmeid elektrooniliselt oli samuti projekti
onnestumisel eeliseks. Peale selle olid 2005. aastal loodud Eesti E-tervise Sihtasutuse vastutusel
arendatud ja Ghtlustatud nii digitaalsete meditsiinidokumentide standardid kui ka nende loomise
tervikprotsessi  reeglid alates vajaduse tuvastamisest kuni sUsteemi spetsiifikani.
(Meditsiinidokumentide  digitaliseerimise  ariprotsess, 2007; Eesti terviseinfoslisteemi
majandusmd&ju/puhastulu hindamine, 2010)

Apteegivorgu e-teenusele ileminekut lihtsustas asjaolu, et 2000. aastate alguses oli kehtestatud
soodusretseptide digiteerimine andmevahetuskanali TORU vahendusel, mis véimaldas kiiremat
asjaajamist apteekide ja Eesti Haigekassa vahel.

2008. aastal loodud Terviseinfoslisteemi ellurakendamiseks korraldati laiaulatuslikke
teavituskampaaniad. Rakendamisperioodi eel pakuti tervishoiutéotajatele novembrist 2007 kuni
detsembrini 2008 Uleriigilise paberivaba terviseinfoslisteemi kasutajakoolitust, mille keskmes oli
terviseinfoslisteemi kasutamine, sh digidokumentide taditmine ja edastamine. Sellega suurendati
IT-lahenduste kasutamise vGimekust ja ettevalmistust arstide seas seoses Uleminekuga digitaalsele
asjaajamisele. (Eesti terviseinfostisteemi majandusmdju/puhastulu hindamine 2010)
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Oiguslikud ja tehnilised lahendused olid seega olemas, ent vastukaaluks oli probleemne kiisimus,
kuidas leida rahastus tervishoiuteenuse osutajate ja apteekide liidestamiseks ja infoslisteemide
Uhildamiseks — vastavad arendused pidid teenuseosutajad ja apteegid ise tegema ning probleemi
stivendas ka muudatuste kiirus.

Kuivérd Sotsiaalministeeriumi algatatud e-tervise kontseptsiooni rakendamine oli kavandatud
jarkjarguliste sammudena, ei mdjutanud sellele eelnenud korraldusraskused ega negatiivne
vastukaja digiretseptile Glemineku kiiruse kohta teenuse kasutuselevéttu olulisel maaral. (Eesti
terviseinfosiisteemi majandusma&ju/puhastulu hindamine 2010)

Sisteemi loomise ldahtealuseks oli Uhtlasi digusruumi asjakohane reguleeritus. See oli pdhiosas
tagatud 2007. aastal Riigikogu poolt vastu vdetud tervishoiuteenuste korraldamise seaduse
satetega ja seonduvate seaduste muutmisega, mis puudutasid terviseinfoslisteemi regulatsiooni.
(Eesti terviseinfoslisteemi majandusma&ju/puhastulu hindamine 2010). Konkreetselt digiretsepti ja
retseptikeskust puudutavad oOiguslikud alused on aga reguleeritud ravimiseaduses ja selle
alamaktides.

5. E-teenuse juurutamiseks kulunud aeg ja investeeringud

Digiretsepti ideed hakati arendama 2005. aastal, mil Sotsiaalministeerium néagi selle ette uue e-
tervise kontseptsiooni (ihe osana (Eesti terviseinfostisteemi majandusmdju/puhastulu hindamine
2010). Kaks aastat hiljem solmiti leping riigihanke vditja AS MicrolLink Eestiga (mille
tarkvaraarenduse (iksuse ostis hiljem dra AS Helmes). Tellitud lahenduse (retseptikeskus ja
koodikeskus) arenduskulu oli 218 231 eurot ning rahastuse allikas oli 25% ulatuses riigieelarve ja
75% ulatuses Euroopa Liidu tdukefondid. Arenduse tulem voeti kasutusele 1. jaanuaril 2010 (E-
prescription, 2011).

Sotsiaalministeeriumi kuluna kaeti lisaks peamistele arenduskuludele ka retseptikeskuse
majutamise kulud (nelja aasta kulud kokku 47 135 eurot). Teenuse arendamist on jooksvalt
jatkatud, milleks on Sotsiaalministeeriumil siiani kulunud 188 458 eurot.

Nendele kuludele lisanduvad Terviseameti ja Ravimiameti hallatavate retseptikeskuse
sidusregistrite kohandamise ja arendamise kulud, samuti tervise infoslisteemi arendamise kulud
(mis puudutavad digiretsepti), MISP-slisteemi arendamise kulud ning asutuste todjoukulud.
Naiteks Eesti Haigekassa keskosakonnas on digiretsepti projektiga seotud ravimi-,
siisteemiarenduse ja IT-osakonna té6tajad.

Peale selle on teinud vaga vajalikke investeeringuid kdik tervishoiuteenuse osutajad ja apteegid, et
slisteemiga liidestuda ja digiretsept kasutusele votta.

Niisiis vajavad mainitud kuluttitibid tapsemat valjaselgitamist, misjarel on edaspidistes uuringutes
voimalik hinnata digiretsepti rahalist tasuvust. Arvestama peaks nii otseseid kui ka kaudseid
kulusid ja tulusid.

6. E-teenuse moju hinnang

Digiretsepti peamised positiivsed mojud saab osapoolte jargi vilja tuua jargmiselt (Digiretsept, E-
tervise Sihtasutus, 2012).

Patsient
v" Patsient vabaneb retsepti kaasaskandmise kohustusest, st vidheneb selle kaotamise risk.
v" Kordusretsepti saab kisida hdlpsamini ja see ei eelda igakordset arsti vastuvdtule
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minekut, mis tdhendab suurt ajasdastu.
Arst
Susteem voimaldab jalgida ja juhtida retseptide koostamist.
Arsti ajakulu retseptide koostamisele vaheneb.
Arst saab ravimi valjaostu kohta tagasisidet.
Arst saab Eesti Haigekassa slisteemist kinnituse soodustuse kohta.

ANANER NN

Apteek
v Apteegi ajakulu ravimite viljastamisele vaheneb.
v Kéekirja valjalugemisest tulenev risk vaheneb.
v Patsiente ndustatakse informeeritumalt.

Riik

Susteem tagab raviinfo korraparase liikkumise.

Patsiendi tuvastamine on lihtsam.

Retseptiandmeid saab kaitsta paremini.

Voimalik kiire ja tdpne aruandlus erinevatele slisteemi kasutajatele.

ANANENEN

Eesti Haigekassa on kogunud lepingupartnerite hulgas korraldatud rahulolu-uuringu kaudu
digiretsepti kohta tagasisidet alates 2010. aastast, mil teenus kasutusele voeti. Kui 2010. aastal oli
apteekide jaoks probleemne liiga kiire tGleminek ja selleks vajalike finantsvahendite leidmine,
samuti mOningane teabepuudus (Haigekassa lepingupartneriga rahulolu: Uuringu raport 2009, 71—
74), siis hilisemas uuringus on selgelt ndha, et kuigi stisteemis esineb tehnilisi torkeid, hindavad nii
arstid kui ka apteekrid korgelt probleemide vahenemist digiretsepti edastamisel. 2011. aasta
kohta tehtud uuringus nimetavad lepingupartnerid kaebusi seoses tehniliste kiisimuste ja
kasutajatoega ning sisteemi kohatise aeglusega. Paremas valguses mainitakse operaatori
kattesaadavuse paranemist, uuenduste ja teadete digeaegset saatmist ning jarjest paranevaid
vOimalusi. (Ibid., 13)

Uledildiselt viljendab 2011. aasta kohta kiivate andmete jargi rahulolu digiretsepti teenusega
kokku 90% Uldarstiabi ja 83% eriarstiabi osutajatest (lbid., 31-32, 42). Apteekritest on digiretsepti
toimimisega rahul 85% ja retseptikeskuse kaudu soodusravimite koondarve esitamisega 89%
(Ibid., 49).

Sotsiaalministeeriumi uuringus ,Elanike hinnangud tervisele ja arstiabile” (2011) tuli vélja, et
digiretsepti on ravimite valjakirjutamisel ja valjaostmisel kasutanud kaks kolmandikku elanikest,
kellest enamus (97%) jai oma viimatise teenusekogemusega rahule. Samas uuringus toodi esile, et
rahulolematuse pdhjuste kohta ei ole voimalik Uldistusi teha. PGhjustena, miks viimasel korral
digiretsepti kasutamisega rahule ei jdadud, on mainitud jargmisi asjaolusid: retsept joudis apteeki
hilinemisega voi ei joudnud Uldse kohale, esines slisteemirike vdi arvutiga seotud tdrge, patsiendil
ei ole vGimalik naha retseptile kantud teavet (tdhtaja, soodustuse jm kohta). Lisaks ei ole
digiretsepti korral voimalik ilma isikut tdendava dokumendita ravimit valja osta ja osa inimesi peab
paberretsepti kasutamist lihtsamaks. (Elanike hinnangud tervisele ja arstiabile, 2011)

Eelnimetatud uuringuid kasutab Eesti Haigekassa ka edasiste arendustédde alusena. Kuigi kindlat
ettepanekute tegemise protseduuri slisteemi kasutajatele kehtestatud pole, votab Eesti
Haigekassa ettepanekuid vastu ja vGimaluse korral viib need ellu.

2012. aastal tehtud uuring elanike rahulolu kohta riigi pakutavate avalike e-teenustega naitab aga,
et uuritud teenuste seas osutus kdige populaarsemaks digiretsept, mille kasutamist mainis 53%
16—74-aastastest Interneti-kasutajatest. Viimase aasta jooksul Internetti kasutanud vastajatest
hindas 93% ja mittekasutanutest 92% selle teenuse vaga heaks voi heaks. (Kodanike rahulolu riigi
poolt pakutavate avalike e-teenustega 2012, 35-39)
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Siinse Ulevaate koostamiseks tehtud kisitlusest perearstide (vastajaid 247) ja apteekrite (vastajaid
184) seas saab teha samuti jareldusi digiretsepti méju kohta. Enamik vastanuid (92% vastanud
perearstidest, 83% apteekritest) arvab, et digiretsept on muutnud nende t66 lihtsamaks ja
vdhenenud on vigade arv (vastavalt 78 ja 67%). E-teenuse kasutuselevétt on nii perearstide kui ka
apteekrite arvates muutnud teenuse kattesaadavust (vastavalt 93 ja 88%). Samuti on pdhiosa
kisitlusele vastanute arvamusel digiretsepti teenuse kasutuselevott muutnud molema riihma
hinnangu Eesti riigi toimimisele positiivsemaks (vastavalt 70 ja 63%).

Nii arstid kui ka apteekrid hindavad digiretsepti kasutamise ajakulu vaiksemaks kui paberretsepti
koostamise ja realiseerimise oma. Samal ajal mdjutab keskmist kulutatud aega hulk erinevaid
tehnilisi ja sisulisi tegureid. Palju soltub konkreetsest kasutajaliidesest, mida arst voi apteeker
kasutab, ja selle kasutajasébralikkusest. Perearstid rohutasid ka, et kordusretseptide koostamine
vOib vGtta aega ainult ligikaudu 10-15 sekundit ning kui slisteemivigu ega muid torkeid (naiteks
ravimit andmebaasist keeruline leida) ei esine, voib enamlevinud toimeainega digiretsepti
koostamisele kuluda kuni pool minutit, kuid samas on tahtis patsiendi nGustamise ajakulu, mis
sOltub suurel maaral konkreetsest juhtumist. Seega tuleks edasistes uuringutes ajakulu hindamisel
defineerida tdpselt retsepti valjakirjutamise vGi ravimi vidljastamise teenuse protsess ja selle
etapid, et muuta ajahinnangud paremini vorreldavaks. Kdesoleva uuringu mahu t6ttu oli vastanute
hulk piiratud ja piiritletud — arstide puhul viidi kisitlus |abi vaid perearstide hulgas ning moju
Uldkogumile voib olla eeltoodust erinev.

Kusitluse pdéhjal v6ib nimetada jargmisi takistusi suurema ajasaastu, kvaliteedi ja sujuvuse
saavutamisel.

v' Siisteemi tdrked, serveririkked ja paringute tegemise kohatine aeglus (eriti kuu alguses,
suure koormuse ajal ja pensionite valjamaksmise paevadel).

v' Aeglane Interneti-ihendus maapiirkondades.

v Arsti (tervishoiuteenuse osutaja) vdi apteegi IT-tehnika viahene vdimekus (arvuti jookseb
kokku).

v/ Patsient ei ole retsepti(de) olemasolust teadlik ja tal puudub sellest (neist) llevaade,
mistottu ta helistab perearstile, et seda infot saada, v6i kulub apteegis patsiendi
ndustamiseks rohkem aega. See tekitab nii arstidele kui ka apteekritele lisakoormust.

v' Patsiendi vihene teadlikkus v&imalusest ise Internetist kontrollida, kas tal on kehtiv
retsept olemas, voi kontrollimisvoimaluse puudumine.

v" Viljakirjutatavate ja tegelikkuses saadaolevate ravimite registrid ei pruugi Ghilduda, nt
vOib selguda, et valjakirjutatud ravimit Eestis ei miitida.

v" Samuti esineb probleemina ka teabe kehva kuvamist ning madalat kasutajasdbralikkust,
mis tekitab lisaajakulu.

Eelneva pdhjal on ndha, mil maaral mdjutab digiretsepti teenuse rakendamist slisteemi stabiilsus
ja tehnilise lahenduse kvaliteet. Ettepanekutena toodi uuringus esile, et slisteemi stabiilsus tuleks
tagada katkestuste valtimise ja Ghenduskiiruse suurendamise teel, et muuta teenuse osutamine
sel viisil tunduvalt sujuvamaks ja kvaliteetsemaks.

Samuti oleks lisafunktsioonidega voimalik digiretsepti teenusest saadavat kasu veelgi suurendada.
Naiteks kui slsteemi kaudu saaks saata patsiendile teavitusi, vGiks vaheneda patsiendi segadus
retsepti kehtivuse vGi sisu kohta. See aitaks vahendada nii arstide asjatut tilitamist seoses retsepti
kehtivusaja kiisimustega kui ka apteegis ravimi valjastamisel tekkivate probleemide hulka. Veel
avaldasid apteekrid soovi naha digiretseptil diagnoosikoodi, mis aitaks lihtsustada jooksvate
probleemide (naiteks valesti vormistatud retsept) lahendamist. Tunti vajadust suurendada
sisteemi kasutajasObralikkust ja parendada programmi automaatseid kontrollsiisteeme.
Kusitletud perearstide hulgas esines ka soovi naha, mis retseptid on kirjutanud teised arstid ja kas
patsient on need ravimid valja ostnud.
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Lisamdjudest vaarib markimist asjaolu, et digiretsept on loonud eeltingimused retseptiravimite
mitigiks ka Interneti kaudu. Menetluses oleva eelnduga kaotataksegi keeld pakkuda ja osta
ravimeid Internetis ning kehtestatakse nduded ravimite kaugmuugile Uldapteekidest. (Seletuskiri
ravimiseaduse, karistusseadustiku ja riigildivuseaduse muutmise seaduse eelndu juurde, 2012)

Nagu eespool mainiti kulude tdpsema valjaselgitamise vajadust, eeldab tdpsema mdéju hindamine
pdhjalikumat uuringut, kui kdesolev juhtumiplaan voimaldab. Mdju hindamisel tuleks arvestada
tervishoiuslisteemi erinevate aspektide omavahelisi seoseid. Ravimi valjakirjutamine, ostmine ja
ravimite Uldine tarbimiskditumine soltub nii vaadeldavast e-teenusest kui ka mitmest muust
tervishoiuspetsiifilistest teguritest. Tapsemaid hinnanguid vajavad ka muutused avaliku sektori
ning teenust kasutavate ja osutavate asutuste tootajate tookoormuses ja -protsessides
digiretsepti kasutuselevdtu tulemusena.

7. E-teenuse rahvusvahelistumise ja ekspordi potentsiaal

Kogu riiki katvad digiretsepti lahendused ei ole maailmas levinud, ent leidub kohalikke/piiritletud
ulatusega lahendusi, st vorgustikke voi slisteeme, millega on liidestunud osa ravikindlustuse
pakkujaid, apteeke ja tervishoiuteenuse osutajaid. Kindlasti on konkreetsel teenusetiibil
potentsiaali areneda rahvusvaheliseks, sealhulgas Euroopa Liidus kasutatavaks. 2011. aastal voeti
vastu Euroopa Parlamendi ja ndukogu direktiiv 2011/24/EL patsiendidiguste kohaldamise kohta
piiriileses tervishoius. See Oigusakt sisaldab ka digiretsepti laiema kasutamise arengut
soodustavaid satteid. Samuti on kaivitatud katseprojekt nimega epSOS (epSOS ePrescription),
milles muu hulgas vaadeldakse piirililese digitaalse retseptiteenuse rakendamise véimalusi.

Digiretsepti stusteem on terviklik ja hélmab erinevaid osi, sdltudes suurel maaral konkreetse
tervishoiuststeemi korraldusest, seega ei ole teenust vdimalik (ks (ihele {ile kanda.
Ekspordipotentsiaal on olemas sisteemi eriosade kaupa, alustades digiretsepti eelduste
loomisest, mille hulgas on turvaline riigisisene andmevahetus, osapoolte internetiseeritus, IT-
sisteemid apteekidele ja tervishoiuteenuste osutajatele, registrite arendus jms. Veel on véimalik
eksportida strateegiate ja analliliside loomise teadmisi ja kogemusi.

Kuigi digiretsepti tuipi lahendus v&iks hasti tootada paljudes riikides vdi piirkondades, ei ole
vOimalik anda Eesti teenuse ekspordipotentsiaalile Uhest hinnangut. Eksporti soodustavat
kuvandit aitab luua digiretsepti kui terviku toimimine, ent reaalne eksporditav teenus vdi toode
saab siiski olla vaid osa kogu slsteemist (valmis IT-lahendused, ndéustamisteenused jms).
Téendoliselt muudab digiretsept kui toimiv slisteem paremaks riigi e-teenuste taseme kuvandi,
mis aitab laiemalt kaasa e-teenuste ekspordipotentsiaalile.

8. Kokkuvottev hinnang e-teenuse maojule

Digiretseptile tGleminek on olnud suhteliselt kiire protsess ja ndudnud tervishoiuslisteemi kdigilt
osapooltelt suurt pingutust. Kolmeaastase tdosoleku perioodi jooksul on kiiresti kasvanud nii
valjakirjutatud digiretseptide kui ka nende p&hjal valjastatud ravimite arv. Paberretseptide osakaal
oli 2012. aasta esimesel poolaastal keskmiselt vaid ligikaudu 8% koikidest retseptidest.

Digiretsepti kasutuselevotu tehnilise juurutamise eelduseks oli juba toimiv riigi infoslisteem, mis
vOimaldas info vahetust ja taasesitust eri registrite ja andmeladude vahel teenuse-kasutajate
infoslisteemidega, samuti Eesti Haigekassa kogemus elektroonilise andme-vahetusega. Suur panus
oli ka raviasutustel ja apteekidel, kes pidid leidma rahalised vahendid teenusega liidestumiseks
ning infostisteemide Gihildamiseks ja arendustdddeks.

Selgelt vGib digiretsepti mojuks pidada nii arstide kui ka apteekide, aga ka patsientide ajasdastu.
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http://www.epsos.eu/epsos-services/eprescription.html

Selle suurus séltub palju slisteemi toimimisest (tGrgete hulgast) ja konkreetsest ravijuhtumist.
Naiteks on sisteem keerukas vanemaealiste patsientide jaoks, mistottu tekib arstidele ja
apteekritele lisakoormus — osal elanikest pole véimalust saada oma retseptidest Interneti teel
tilevaadet. Uldiselt naitavad erinevad kiisitlusuuringud siiski rahulolu teenusega.

Samal ajal ei ole vdimalik anda kaesoleva uuringu raames |6plikku hinnangut e-teenuse mdojule.
Sisteemi valjatootamiseks on erinevad osapooled teinud kulutusi ning nende to6koormuse ja -
protsesside muutused vajavad jatkuvalt tapsemat valjaselgitamist, samuti ootavad analiilsimist
mitmesugused kaudsed modjud. Seejuures tuleb arvestada ka tervishoiuslisteemi teisi osi, millest
samuti soltuvad ravimite kdttesaadavus ja ravi kvaliteet.

Siinne juhtumianallilis naitas, et digiretsepti slisteemil on hulk arendusvéimalusi, naiteks vajab
taiustamist slisteemi kasutussujuvus ja arenguruumi on kasutajaliideste kasutajasdbralikumaks
muutmisel. Just slsteemi stabiilsus tagab digiretsepti juurutamisest tuleneva soodsa mdju
esiletuleku.
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4.4. X-tee teenused kodanikule riigiportaali eesti.ee vahendusel

Rica Semjonova

1. E-teenuse nimetus: X-tee teenused kodanikule riigiportaali eesti.ee vahendusel
Osutaja: Riigi Infostisteemi Amet (RIA)

E-teenuse kiipsusaste: kahesuunaline interaktsioon

Rakendamise aeg: 2001 (praegune versioon novembrist 2011)

Riigiportaal eesti.ee pakub elanikule, ettevdtjale ja ametnikule usaldusvdarset infot, e-
teenuseid ja kontaktandmeid (Uhtses turvalises keskkonnas. X-tee on tehniline ja
organisatsiooniline keskkond, mis vimaldab korraldada turvalist veebip&hist andmevahetust
riigi infoslisteemide vahel.

Kui varem oli portaalis eesti.ee eraldi jaotus ,X-tee teenused kodanikule”, siis 2011. aasta
novembris teenused I0imiti. Enam ei tehta vahet eri tlilipi e-teenuste — X-tee teenused,
riigiportaali teavitusteenused, infoteenused artiklite ndol — vahel. Alates novembrist 2011 on
koik teenused koondatud portaali eesti.ee alamjaotuse , E-teenused” alla. See muudatus oli
osa eestiee suuremahulisest arendustoost, mille tulemusel parandati portaali
kasutusloogikat ja -mugavust.

Riigiportaal eesti.ee pakub erinevatele e-teenustele lihtset keskkonda — kasutusmugavust
navigeerimise ja lisateavet artiklite kujul, lisaks seotud viiteid teistele teenustele. Seega on
eesti.ee X-tee teenustele n-0 esitluskiht (ingl skin). X-tee osiseid sisaldavatel teenustel on
oma sisuline omanik — teenuse osutaja. Tema vastutab e-teenuse sisu ja loogika eest. 2011.
aasta I6pu seisuga oli RIA kodulehekilje andmeil X-teega liidestatud tle 100 andmekogu,
millest enamik pakub e-teenuseid ka kodanikele.

Riigi Infoslisteemi Amet tagab X-tee ja riigiportaali eesti.ee haldamise ja arendamise
Majandus- ja Kommunikatsiooniministeeriumi juhiste kohaselt. Samad asutused
koordineerivad ja korraldavad riigiportaali eesti.ee toimimist avaliku teabe seaduse alusel.

E-teenuse arenguetapid

Riigiportaal eesti.ee on valja kasvanud 2002. aastal alguse saanud e-kodaniku projektist. X-
teed hakati arendama 2001. aastal. Nlldseks on modlemad oluline osa e-riigist.

X-tee kasutamine on reguleeritud Vabariigi Valitsuse madrusega ,Infosiisteemide
andmevahetuskiht”. Selles Oigusaktis satestatakse, et flusilistele isikutele peab olema
tagatud Uhetaoline juurdepaas portaali eesti.ee kaudu.

X-tee teenused kodanikule olid osa eesti.ee portaalist, kuid teenuste kasutamine ndudis
enne 2011. aasta novembrit eraldi sisselogimist ja oli muust portaalist erineva kujundusega.
See keskkond koondas kokku kdik X-tee teenused. Nii e-teenuste kui ka X-tee areng on aga
tinginud selle, et X-teed kasutatakse rohkem erinevate e-teenuste loomiseks (he
komponendina. Mitu edukat e-teenust (nt vanemahuvitise, riiklike eksamitulemuste ja
peretoetuse taotlemise teenus) on lles ehitatud just loetletud funktsioone kasutades.

X-tee teenused kodanikele on kattesaadavad eesti.ee rubriigi ,E-teenused” allrubriigis
,Kodanikule”. KG&igi teenuste puhul on portaalis teenusega seotud info, teised seotud
teenused ja seotud asutused. See teave on kasutajale kdttesaadav ilma end autentimata, ent
teenuste kasutamiseks tuleb seda teha.
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Portaali sisenetakse ID-kaardi, mobiil-ID v6i pangalingi kaudu. Portaalile on ligipdas ka
Austria, Hispaania, Islandi, Itaalia, Leedu, Luksemburgi, Portugali, Rootsi, Saksamaa,
Sloveenia, Soome ja Uhendkuningriigi kodanikel.

2011. aasta novembris 10imiti X-tee teenused riigiportaali eesti.ee keskkonda, misjarel ei ole
termin ,X-tee teenused” mdeldud enam mitte kodanikele, vaid on oluline eelkdige
valdkonna spetsialistidele.

2. E-teenuse eesmark ja sihtriihm

Riigiportaali eesti.ee eesmark on pakkuda riigiga seotud teavet, teenuseid ja
kontaktandmeid turvalises keskkonnas. Riigiportaali teemad ja teenused on mdeldud nii
kodanikele, ettevdtjatele kui ka ametnikele. Portaali on koondatud Ule 307 teenuse
kodanikule ja 72 ettevdtjale, 400 artiklit ja 2500 kontakti. Igal toopdeval kiilastab portaali ile
10 000 inimese.

2011. aastal olid portaali kdige populaarsemad teenusevaldkonnad tervis ja tervisekaitse
(600 826 kasutuskorda), haridus ja teadus (460245 kasutuskorda) ning toetused ja
sotsiaalabi (328 086 kasutuskorda). Kasutuskorraks loetakse teenuse kasutamise alustamist
sisselogimisega.

2011. aastal kilastas riigiportaali e-teenuste kasutamiseks 366 263 unikaalset kilastajat,
kelle all mbeldakse isikuid, kes portaali sisse logisid. 2012. aasta esimese kiimne kuuga
kiiindis sama nditaja 338 092-ni. Iga kilastaja kdis 2011. aastal riigiportaalis keskmiselt 5,6
korda ning veetis RIA andmetel seal keskmiselt 4 minutit ja 41 sekundit. (Allikas: RIA)

2012

2009 2010 2011| (10 kuud)
1. Kbik sessioonid kokku 6719423 | 7652852| 8839558 6329118
2. Sessioonid sisselogimisega 1196358 | 1606546| 2158148 1763926
3. Unikaalsed kasutajad portaalis, st
portaali sisseloginud erinevate
isikukoodide jargi 267281 290860 366263 338092
@eesti.ee aadressi kasutavad
inimesed 50900 91571 118559 132237
@eesti.ee aadressi kasutavad firmad 4437 11150 16859 22176

Joonis 12. Riigiportaali eesti.ee kasutusstatistika (RIA)

Asutustest olid kdige populaarsemad Eesti Haigekassa, Sotsiaalkindlustusameti ning Riikliku
Eksami- ja Kvalifikatsioonikeskuse e-teenused. (Allikas: RIA) Need teenused kasutavad ka
andmevahetuskihi X-tee komponente. Portaali eesti.ee teenused jagunevad liigiti jargmiselt:
otsing/péring, taotlus, autentimine, teavituse tellimine ja registreerimine.

X-tee teenused kodanikule on oma tilbilt ja mahult vdaga erinevad. Eristada v&ib kolme
rihma:

v' péringud registrites — kodanik saab kontrollida ja vaadata andmeid, mis on riigil tema
kohta olemas, nt riigieksami andmeid, andmeid kodakondsus- ja
migratsioonivaldkonna infosiisteemis (KMAIS) ning mitmesuguseid omandiga seotud
andmeid;

v" teenused — need tuginevad (ihe vdi mitme registri andmetele. Teenuste néiteks on
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Euroopa ravikindlustuskaardi véi vanemahiivitise taotlemine;
v/ autentimisteenus — osa teenuste jaoks on eesti.ee vaid sisenemiskohaks. Naiteks
saab sealtkaudu siseneda Eesti Hariduse Infoslisteemi ja e-PRIA portaali.

Igal teenusel on oma kasutamisloogika ja Ulesehitus, mille eest vastutab teenuse osutaja.
Riigiportaalis eesti.ee on kodanikule {ile saja X-tee teenuse ja nende osutajate nimekiri on
lisas A.

3. E-teenuse sisu ja osutamise protsessi kirjeldus

Avaliku teabe seaduse jargi tagab riigiportaalis eesti.ee teabe kasutajakeskselt korrastatud
esitluse selle haldaja (RIA) koostdos teabevaldajatega. RIA on vastutav ainult veebiversiooni
pakkumise eest.

RIA vastutab portaali eesti.ee kui keskkonna eest, hoolitsedes, et see oleks kasutajasébralik,
turvaline ja hasti kdideldav. Kui portaali lisatakse uusi teenuseid, kasitatakse neist igaliht
vastavalt teenuse eriparale. Oluline aspekt riigiportaali teenuste osutamisel on koost6o
teenuse osutajate, st teiste asutustega. Riigiportaalis edastatava teabe eest vastutavad
toimetajad. RIA juhib toimetajate koostoovérgustiku tood ning praegu kuulub voérgustikku 48
asutust.

Riigiportaali eesti.ee vOimalusi tutvustatakse koolitustel ja seminaridel. Sageli kasvavad
uued teenused (vGi olemasolevate eesti.ee teenuste kasutuselevott) vilja senistest
koostoosidemetest teiste asutustega. Peale uute teenuste voi teenuse osutajate leidmise
pooratakse tdhelepanu olemasolevate teenuste ajakohastamisele. Mitu menukat teenust on
kasutusel alates aastast 2004—2007 ning mdne sisu ja eelkdige kasutajamugavust ei ole selle
aja jooksul varskendatud.

4. E-teenuse eduka kasutuselevotu pohieeldused

Riigiportaali eesti.ee arendamine ja haldamine on (ks RIA pdhifunktsioone. Eelkdige
vastutab valdkonna arengu eest eesti.ee seitsmeliikmeline meeskond, mis teeb RIA-siseselt
koostood nii arendus-, haldus- kui ka infrastruktuuri osakonnaga. Arendusosakond jalgib, et
tellitud arendust6dd oleksid kooskdlas portaali arendusraamistiku pShimdotetega,
haldusosakonda on koondatud tehniline haldus ja kasutajatugi ning infrastruktuuri osakond
vastutab IT-lahenduse majutuse eest. Hiljuti on RIAsse loodud kasutatavuse spetsialisti
(0,5 koormus), ettevotjaosa toimetaja ja ettevotjaosa projektijuhi ametikoht. Nende kolme
toéokoha lisamise on tinginud portaali kasutatavuse suurenemine ja RIA soov teha portaal
kasutajale mugavamaks.

X-tee teenuste pakkumist portaalis eesti.ee kasitlevad eelkdige Vabariigi Valitsuse maarus
,Infoslisteemide andmevahetuskiht” ja avaliku teabe seadus. Viimane maéaratleb Eesti
riigiportaali kui veebilehe, mille kaudu on avalikkusele kattesaadav teave teabevaldajate
tegevusvaldkonna ja lldkasutatavate teenuste kohta, mille kaudu vdimaldatakse juurdepaas
Uldkasutatavatele e-teenustele. T60s on portaali rakendusmaarus, mis satestab teabevaldaja
ja RIA Gigused ja kohustused tdapsemalt. Riigiportaali vGib seega pigem lugeda Uheks e-riigi
taristu osaks.

Riigiportaali arendamisse on kaasatud nii asjatundjaid kui ka kasutajaid. Enne 2011. aastal
tehtud uuendustoid korraldati kasutusmugavuse analiilis (Trinidad Consulting), mille kaudu
saadud kasutajate tagasisidet arvestati eesti.ee arendamisel suures mahus. Uuringus kasutati
naiteks abikdnedest ja e-kirjadest selgunud kasutajate vajadusi ja ettepanekuid. Kasutajad
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said lahendusi ka testida ja anda tehnilise lahenduse valmimise jarel tagasisidet
ankeetkisitluses.

Kasutajad sOnastasid probleemidena, et infot on raske leida, ilma sisselogimata on infot vahe
ja otsing ei toota korralikult. Seepeale suurendati portaalis info leidmise kiirust, naiteks
kustutati rollivalikud sealt, kus neid vaja ei olnud, suurt tdhelepanu pdorati erivajadusega
inimeste vajadustele ja muudeti paremaks otsingumootor. Kasutajad soovisid, et e-teenused
oleksid lihtsalt leitavad, riigiasutuste kontaktid esitatud selgelt ja muu riigiga suhtlemiseks
vajalik teave Ulevaatlikult.

5. E-teenuse juurutamiseks kulunud aeg ja investeeringud

Eesti.ee viimase mahuka arendust6d kulu 597 574 eurot on summaarne investeering
riigiportaali viimasesse versiooni, mis valmis novembris 2011. Summa sisaldab analsi,
arendust66d, infosisu loomist ja tdlkimist, auditeid ja Ghe projektijuhi toéotasu.

RIA ei pea eraldi arvestust eesti.ee rakenduse kaituskulu ega sellele kuluva IT-taristu kulu dle.
Riigiportaal eesti.ee teeb koost6dd teiste RIA osakondadega ja ka eelarves ei saa kulusid
eristada.

Lahiajal ei ole keskkonna suuremahulisi muudatusi plaanis. Kavas olevad muudatused on
eelkodige seotud arendusplatvormi muutmisega ja ei puuduta |6ppkasutajaid.

6. E-teenuse mdju hinnang
Varasemad mdju hinnangud

Riigiportaali eesti.ee puhul ei ole maaratud iihte kindlat mdju hindamise indikaatorit. Selles
portaalis saab inimene esimese vastuse riigiga seotud kiisimustele ning leiab viited
olemasolevatele e-teenustele vdi saab alustada nende kasutamist. Uks varasem mdju
hindamise vdimalus oli vaadelda portaali tuntust ja mainet.

Seniste uuringute alusel on eesti.ee maine paranenud ja tuntus suurenenud:
2007 — teadis 34% elanikest, teadis ja kasutas 19%;
2010 — teadis 57% elanikest, teadis ja kasutas 33%;
2012 - teadis 68% elanikest, teadis ja kasutas 52%.

Kasutajate rahulolu-uuringute jargi oli avalike e-teenustega 2007. aastal rahul 67%, 2010.
aastal 75% ja 2012. aastal 67% elanikest. Samas 2012.aastal oli 77% riigiportaali kasutajatest
avalike e-teenustega rahul (EMOR 2012).

MGju e-teenuste kasutajatele

RIA andmetel kiilastas iga portaali kiilastaja eesti.ee keskkonda 2011. aastal keskmiselt 5,6
korda.

Siinse uuringu kaigus tehti eesti.ee kasutajate seas veebikisitlus, millele vastas kokku 68
inimest. Neil oli vBimalus anda e-teenustele riigiportaalis tagasisidet. Vastused naitavad selle
rihma arvamusi ja neid tulemusi ei saa Uldistada kogu kasutajaskonnale, kuna uuringu valim
ei ole moodustatud tldkogumit arvestades.

Vastamise lihtsustamiseks oli vastajale antud valida, mis eesmargil ta teenust kasutab.
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Tulemused jagunesid jargmiselt: retseptide vaatamiseks 15%, vanemahlvitise v&i muu
peretoetuse taotlemiseks 13%, infoslisteemi autentimiseks (nt sisseastumise infosilisteem
SAIS vGi ePRIA) 23%, isikut tdendava dokumendi vaatamiseks 19%, liiklusregistri teavituste
tellimiseks 7% ning muu sihiga 23%. Vastuse ,,Muu” puhul nimetasid kasutajad kas mdne
muu teenuse voi tapsustasid, et on kasutanud korraga mitut teenust.

Veebiankeedile vastajatest leidis 90%, et riigiportaal on muutnud avalikud teenused
kattesaadavamaks. 89% vastanutest hindas, et eesti.ee kasutamine on muutnud riigiga
asjaajamist lihtsamaks. 44% vastanutest leiab, et eesti.ee keskkond on vdahendanud vigu
asjaajamises (vt joonis 13).

B On vdhendanud vigade
arvu vaga palju
B On vdhendanud vigade

arvu

M Ei ole muutunud

1%

30

% B On suurendanud vigade
arvu

B On suurendanud vigade
arvu vaga palju

M Ei oska Gelda

Joonis 13. Kuidas on eesti.ee teenused mojutanud vigade hulka asjaajamises (n = 44)?

75% vastanutest leidis, et eesti.ee teenused on muutnud nende hinnangut Eesti riigi
toimimisele positiivsemaks vdi vaga palju positiivsemaks. 16% vastas, et nende hinnang ei ole
muutunud ja 6% vastanutest ei osanud oma hinnangut maaratleda.

MGju e-teenuste osutajale

Riigiportaali eesti.ee ja X-tee haldamine ja arendamine on RIA (ks p&hifunktsioone. RIA ei
paku mitte konkreetset e-teenust I6ppkasutajatele, vaid komponente, mida teised asutused
saavad kasutada. Seega ei ole e-teenuse kasutuselevétt toonud kaasa muudatusi RIA
tooprotsessis. Kill aga vOib 6elda, et naiteks eesti.ee areng ja kasutatavuse suurenemine on
toonud kaasa too6joukulu kasvu. Organisatsiooni juhtimine ei ole e-teenusest tulenevalt
muutunud, sest see teenus ei ole organisatsiooni juhtimisega otseselt seotud. RIA pakub
teenuseid teistele asutustele, andes neile véimaluse kasutada nende e-teenuste esitlemiseks
esitluskihti eesti.ee ja andmevahetuskihti X-tee.

Riigiportaal ei mojuta Ghegi konkreetse avaliku e-teenuse enda kvaliteeti, sest teenuse sisu ja
Ulesehitus on taielikult teenuse omaniku/teenust pakkuva asutuse vastustus. Kuid samas
annab portaal vdimaluse pakkuda e-teenuseid kasutajasdbralikus, turvalises ja todkindlas
keskkonnas. Sellega aitab portaal kindlasti kaasa avalike e-teenuste kasutusmugavuse
parandamisele. RIA osaleb aktiivselt valdkonna halduspoliitika valjakujundamisel, kuid sellel
ei ole otsest seost eesti.ee vii X-tee teenustega.
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Takistused mojususe suurendamisele
Kasutajad

TNS Emori uuringu ,, Kodanike rahulolu riigi poolt pakutavate avalike e-teenustega (2012) tiks
pohijareldusi oli, et e-teenustega mitte rahul olevad elanikud vdivad soovida teenuste
kasutamise lihtsustamist. Kdigi e-teenuste peale kokku toodi suurima rahulolematuse
pOhjusena esile just kasutamise liigne keerukus ja ajakulu. Sageli mainiti ka ebapiisavat
kasutajatuge ja nappe juhiseid.

Seejuures oli valdav osa riigiportaali eesti.ee kasutajatest selle toimingutega rahul. Portaali
eesti.ee mittekasutanud vastajad olid TNS Emori uuringu jargi eesti.ee suhtes passiivsed,
pohjendades mittekasutamist eelkdige huvi ja vajaduse puudumisega. 10% vastanutest (131
inimest, kes ei ole kunagi eesti.ee-d kasutanud) ei teadnud, milliseid vGimalusi portaal pakub.
Minimaalselt mainiti pShjustena jargmisi: hirm teha vigu portaali kasutamisel ja andmete
esitamisel (3%), portaali on liiga keeruline kasutada (2%) ja portaali kasutamine ei ole
turvaline (2%).

Kaesoleva analiilisi raames taitis kasutajate veebiankeedi 46 inimest. Vastused néitavad selle
rGhma arvamusi ning ei ole edasikantavad tldkogumile, st koigile kasutajatele. Avatud
kiisimused selle kohta, mis takistavad vastajal eesti.ee kasutamisest suuremat aja- vO0i
kulusdastu saavutada, peegeldasid siiski TNS Emori uuringu peamisi tulemusi. Takistustena
nimetati naiteks jargmisi:

- tehnilisi probleeme (,ID kaardi tark- ja raudvara térgub monikord”, ,Tehnilised viperused,
brauseri leidmine, mis id-kaardiga to6tab, segane meni ning killustunud teenused”);

- vihest kasutajasobralikkust (,Kui teenused oleks lihtsamini tehtud/disainitud, oleks nende
kasutamine veelgi kiirem”, ,eesti.ee info struktuuri keerukus, vahene personaliseeritus);

- teadmatust pakutavatest teenustest (,Paljud ei ole lldse kursis, et sealt saab kitte 97%
avalikest teenustest katte, seega takistuseks on puudulik/vihene kommunikatsioon. Seda ei
reklaamita, et sealt saab naiteks pensioni kasvu taotleda jne”).

Hulk vastajaid rohutas, et portaalis vdiks olla rohkem teenuseid. Sarnased olid ka vastused
kiisimusele ,Millised on suuremad probleemid eesti.ee kasutamisega?”.

Portaali parendusettepanekutena soovitati naiteks esitada teavet ja teenuseid prioriteetide
jargi, parandada kasutajasdbralikkust, tuua portaali rohkem teenuseid, olla enam
personaliseeritud ja teiste infoslisteemidega paremini liidestatud. Tehti ka ettepanek, et kdigi
ametite e-teenused oleksid sarnase kasutusloogikaga.

Kasutajad soovivad veel, et riigi kdik teenused oleksid eesti.ee kaudu kattesaadavad, naha,
kes on nende andmeid toédelnud (sarnaselt kodakondsus- ja migratsioonivaldkonna
infostisteemiga (KMAIS) ning &dra mainiti ka konkreetseid e-teenuseid, mis vdiksid olla
riigiportaaliga paremini seotud. Kisimusele ,Millist infot ja e-teenuseid soovite portaalis
eesti.ee veel ndha?” vastates 6eldi naiteks, et seal voiksid olla kdttesaadavad kdik e-teenused,
sh kohalike omavalituste teenused ja vGimalus logida sisse teistesse portaalidesse.

Palju tagasisidet anti ka mone konkreetse teenuse sisu ja loogika kohta, nende taiustamine
aga ei ole riigiportaali eesti.ee haldaja padevuses.

Teenuse osutaja

Siinse uuringu kaigus korraldati ankeetkisitlus ka teenust osutavas asutuses. Kisitlusele
vastas liheksa inimest, kelle hulgas on seitse juhtkonna liiget vdi osakonnajuhatajat ja kaks
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teenistujat/tootajat, kes on otseselt seotud teenuse osutamisega. Nende vastused niitavad
selle rthma arvamusi ega ole edasikantavad kogu organisatsioonile.

Riigiportaali puhul ei paku teenuse osutaja mitte ise avalikku teenust, vaid osutab teistele
asutustele vaheteenust. Seeparast on anallisis arvestatud vaid neid kisimusi, millele RIA
saab vastata. Naiteks RIA rolliga seoses puutuvad RIA tootajad kokku mitmesuguste
takistustega, mis on seotud teiste avaliku sektori asutuste e-teenuste arendamise voi
ajakohastamisega. Kokku vastas sellele kiisimusele kaheksa inimest.

ametiasutuste vahelise koordineerimise probleemid 56%
juriidilised takistused

e-teenuse arendamise ebapiisav finantseerimine
tehnoloogilised takistused

t6okoha ja organisatsiooni ebapiisav paindlikkus

kasutajate ebapiisavad IT-oskused

muu (palun tdpsusta)

ebapiisavad IT-oskused teenuse osutajate seas

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Joonis 14. Millised on peamised takistused, mis ei voimalda saavutada e-teenusest
(suuremat) ajasaastu ja kulude kokkuhoidu ning kvaliteedi paranemist (n = 8)?

Teenuse osutaja seisukohast on RIA puutunud kokku kahte tllpi e-teenuste kasutuselevétu
vOi ajakohastamise takistustega: esiteks teenuse osutaja juhtkonna vidhene tugi voi selle
puudumine, teiseks suhtumine, mida vGib nimetada ametnikumentaliteediks. Oluline on
kaasata e-teenuste arendamisse juhtkond ning suurendada asutuste juhtide tldist teadlikkust
e-teenustest ja infolihiskonnast tldisemalt. Ametnikumentaliteedi kandja ei soovi erinevatel
pohjustel uuendusi voi piirdub e-teenuste arendamisel pabermaailma mudeli digitaalsele
kujule viimisega. Peale selle on e-teenuste arendamise probleemiks rahalised piirangud,
naiteks ei ole asutustel piisavalt arendustunde oma e-teenuste tdiendamiseks voi
muutmiseks.

Vastates kisimusele ,,Mida tuleks Teie arvates teha e-teenuse arendamiseks esimeses
jarjekorras, et e-teenusega kaasneks (suurem) ajasaast ja kulude kokkuhoid ja/vdi kvaliteedi
tous?”, toodi valja, et

v e-teenuste loomist peaks asutuste ja ministeeriumite ileselt koordineerima senisest
suuremal maaral;

v parandada tuleks e-teenuste kasutamise mugavust;

v' e-teenustel peaks asutuste jaoks olema selge visioon, mis seisneb vastustes
jargmistele kiisimustele: ,,Mis on osutatava teenuse eemark ja kuidas teenus toetab
asutuse enda eesmarki?”, ,Missuguseid teenuseid asutus pakub?”, ,Kui suur on
nende teenuste kasutajaskond?”, ,Missuguseid kanaleid (lett, telefon, e-kanal, paber)
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kasutatakse teenuse osutamisel ja millises mahus?”, ,Missuguseid andmeid vajatakse
teenuse osutamiseks?”, ,Kas andmed on juba ,riigis” olemas? (kui jah, siis
organiseerida andmete hankimine nii, et see toimiks registrite tasandil ilma ametniku
ja kliendi sekkumiseta)”, ,Missugused on toetavad infokanalid teenuse
osutamiseks?”, ,Kuidas toimub tagasiside saamise ja teenuste parandamise
protsess?”.

See, et avalikud e-teenused on riigiportaali eesti.ee kaudu kattesaadavad, tohustab kindlasti
nende pakkumist. Portaali teatakse, selle kasutusmugavust parandatakse pidevalt ning
portaal annab vdimaluse hoida kokku ka arendusraha, sest saab kasutada RIA arendatud
eesti.ee komponente (nt sisselogimine, teavitusteenused, teenus ,Minu dokumendid”).
Teisalt on selge, et mida rohkem on portaalis teenuseid, seda keerulisemaks see muutub.

Teise arenguteena vOiks e-teenuseid hakata pakkuma seal, kus elanikud neid tegelikult
tarbivad, naiteks teiste menukate portaalide kaudu (nt auto24.ee, perekool.ee). Sedasorti
koostd0 toimib juba geoinfoslisteemide puhul, kus Maa-ameti rakendusi kasutavad erasektori
portaalid.

7. E-teenuse rahvusvahelistumise ja ekspordipotentsiaal

eesti.ee sarnaseid portaale, mis koondavad riigi teabe ja e-teenused, on olemas paljudes
riikides. Nende Ulesehitus on riigiti erinev tulenevalt naiteks avaliku sektori llesehitusest vGi
infotehnoloogilistest voimalustest. Euroopa Liidus on loodud omaette portaal Your Europe ja
Uhtne kontaktpunkt ettevotjatele nimega EuGo (Eestis on ettevGtjate kontaktpunktiks
eesti.ee ettevotjavaade). Portaali Your Europe tdidavad sisuga eri riikide toimetajad.
Riigiportaali eesti.ee meeskond osaleb mdlema keskkonna t66s.

Riigiportaali eesti.ee enda otsene ekspordipotentsiaal puudub, kill aga on seda Eesti
teadmistel ja kogemustel avalike e-teenuste loomise alal. Naiteks ndustab Riigi Infostisteemi
Ameti eesti.ee allilksuse juht Mihkel Tikk Uhendkuningriigi valitsust IT-lahenduste
valdkonnas. Eesti saab eelkdige jagada parimat tava seoses elektroonilise identiteedi (ID-
kaart ja mobiil-ID) ja X-tee kasutamisega, mis on riigiportaali e-teenuste olulised
komponendid.

8. Kokkuvottev hinnang e-teenuse mojule

Riigiportaal eesti.ee (sh X-tee teenused kodanikele) eesméark on pakkuda kodanikele,
ettevotjatele ja ametnikele turvalises keskkonnas riigiga seotud teavet, teenuseid ja
kontaktandmeid. Tapsemaid eesmarke vdoi moju hindamise kriteeriumeid ei ole maaratud.
Siiski on portaali meeskond pdd6ranud tdhelepanu portaali a) tutvustamisele ja kasutajate
arvu suurendamisele (reklaamikampaaniate, koolituste jmt abil) ning b) kasutusmugavusele.
Viimatise arendusprojekti keskmes oligi suurendada kasutusmugavust ja parandada
ligipddsetavust. Tahelepanu poorati koostodvorgustiku moodustamisele. Toimetajate kogu
aitab tagada teave adekvaatsust ning tihe koostd0 teiste asutustega vdimaldab parendada
praeguseid teenuseid ja luua uusi.

Riigiportaali kaudu e-teenuste osutamise moju suurendamiseks tuleb koolitada neid
pakkuvate asutuste juhte ning Uhtlustada teadmisi e-teenuste pakkumisest. See on (ks
oluline eeldus iga avaliku sektori juhi jaoks.

Siinse uuringu kdigus kogutud kasutajate ettepanekud ja soovid langesid paljuski kokku
teenuse osutaja enda plaanidega. Riigiportaalis pakutavate teenuste edu soltub sellest, kui
head kasutajakogemust suudetakse pakkuda, kui palju teavet ja teenuseid kokku koondada
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(muu hulgas on tahtis teabe ajakohasus) ning kui suur on teadlikkus portaalist.

Kriitiliseks eduteguriks on koost00 teiste asutustega, st teenuste sisuliste omanikega. See
puudutab nii nendega seotud teabe uuendamist, teenuste viljaarendamist ja ajakohastamist
kui ka riigiportaalis eesti.ee pakutavate teenuste kasutuselevdttu.

Oma teenuste pakkumine eesti.ee portaalis vdi selle juba olemasolevate tehniliste
vOimaluste kasutamine aitab teistel asutustel vahendada e-teenuste pakkumisega seotud
riske.

Kasutatud allikad

Skype’i intervjuu portaali eesti.ee sisujuhi Aarne Seppeli ja projektijuhi Anu Veidenbergiga,
29.11.2012.

Seppel, A. (2012). Esitlus , Eesti.ee arvudes”. http://prezi.com/jmk_15eexmzp/eestiee-arvudes/.
Vabariigi Valitsuse maarus ,,Infoslisteemide andmevahetuskiht”.
Avaliku teabe seadus.

TNS Emori uuring (2012) Majandus- ja Kommunikatsiooniministeeriumi tellimusel ,Riigi poolt
pakutavad e-teenused”.

Sarapuu, H. (OU Trinidad Consulting) esitlus ,,Miks ja kuidas me uut riigiportaali tegime”.
Veebikisitlus teenuse kasutajate seas (68 vastanut) (PRAXIS, IBS 2012).

Veebikiisitlus teenuse osutaja seas (9 vastanut) (PRAXIS, IBS 2012).

Lisa A. Riigiportaali eesti.ee X-tee teenused kodanikule ja nende osutajad (allikas: RIA)

o Andmed Eesti Hariduse Infosiisteemist (EHIS) (Haridus- ja Teadusministeerium)

Digitaalse s6idumeeriku kaardid kodanikule (Maanteeamet)

Eesti  haridusasutustesse sisseastumise infoslisteemi (SAIS) kasutamine (Eesti

Infotehnoloogia Sihtasutus)

Eesti keele tasemeeksami andmete vaatamine (SA Innove)

Eesti keele tasemeeksami e-tunnistuse kehtivuse kontroll (SA Innove)

Eesti keele tasemeeksamile registreerimine (SA Innove)

Eesti keele tasemeeksamite tulemused ja e-tunnistuse allalaadimine (SA Innove)

Eesti Rahvusringhaalingu arhiiv (Eesti Rahvusringhaaling)

Eesti Vabariigi pohiseaduse ja kodakondsuse seaduse tundmise eksami andmete vaatamine

(SA Innove)

o Eesti Vabariigi pdhiseaduse ja kodakondsuse seaduse tundmise eksami tulemused ja e-
tunnistuse allalaadimine (SA Innove)

o Eesti Vabariigi pohiseaduse ja kodakondsuse seaduse tundmise eksamile registreerimine (SA

Innove)

Ehitisregistris registreeritud vallasvara (Aktsiaselts Andmevara)

Ehitusala sobivuse hindamine (Keskkonnateabe Keskus)

Elukohateate esitamine (Riigi Infoslisteemi Amet)

E-metsateatise esitamine (Keskkonnateabe Keskus)

o O

O O O O O O

O O O O
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Enda ja oma alaealiste laste andmete paring (Rahvastikuregister) (Siseministeerium)
e-PRIA portaal (P6llumajanduse Registrite ja Informatsiooni Amet)

EttevGtja otsing majandustegevuse registrist (Majandus- ja Kommunikatsiooniministeerium)
EttevGtjate otsing ariregistrist (Registrite ja Infoslisteemide Keskus)

Euroopa ravikindlustuskaardi tellimine (Sotsiaalkindlustusamet)

E-valijakaart (Riigi Infoslisteemi Amet)

FIE staatuse paring (Maksu- ja Tolliamet)

Haldusmenetluse taotlus (Politsei- ja Piirivalveamet)

Hambaproteeside hivitise limiit (Eesti Haigekassa)

Hambaravi hiivitised isikule (Eesti Haigekassa)

Isiklike sdidukite paring (Maanteeamet)

Isiku andmed (Eesti Haigekassa) (Eesti Liikluskindlustuse Fond)

Isiku andmed kohustusliku kogumispensioni registris (Siseministeerium)

Isiku pensionifondi valikud (Siseministeerium)

Isiku toovoimetushivitised (Eesti Haigekassa)

Isikuga seotud dokumendid Ehitisregistris (Aktsiaselts Andmevara)

Juhilubade ja tunnistuste kehtivuse kontrollimine (Maanteeamet)

Juhilubade paring (Maanteeamet)

Kaitsevaekohustuslase infoparing (Kaitseressursside Amet)

Katastriliksuse paring asukoha jargi (Maa-amet)

Katastriliksuse paring tunnuse jargi (Maa-amet)

Kinnistul paiknevad Ehitisregistris registreeritud ehitised (Aktsiaselts Andmevara)
Kinnistusraamatu teadete vaatamine (Registrite ja Infostisteemide Keskus)
Kliendi liikluskindlustuse ajalugu (Eesti Liikluskindlustuse Fond)

Kodaniku kinnistud (Registrite ja Infostisteemide Keskus)

Kodaniku vaikelaevade paring (Maanteeamet)

Kontoseis Maksu- ja Tolliametis (Maksu- ja Tolliamet)

Kutsetunnistus ja taksojuhi kutsetunnistus kodanikule (Maanteeamet)
Kutsetunnistused (Haridus- ja Teadusministeerium)

Lemmiklooma registreerimise avaldus (erinevad vallad) (viis asutust)
Maaomanikuga seotud malestiste otsing (Registrite ja Infostisteemide Keskus)
Maatiiki maksustamishinna aktist loobumine Tallinnas (Tallinna Linnavaraamet)
Maksu- ja Tolliametile esitatud palga- ja muud véljamaksed (Maksu- ja Tolliamet)
Menetluses olevad kinnistamisavaldused (Registrite ja Infoslisteemide Keskus)
Kodaniku vastu algatatud taitetoimikud (Registrite ja Infostisteemide Keskus)
Notariaalsed dokumendid (Notarite Koda)

Pensioni, toetuste ja hivitiste vaatamine (Sotsiaalkindlustusamet)
Pensionikindlustuse registri teatis (Sotsiaalkindlustusamet)

Pensionikonto saldoteatis (Siseministeerium)

Pensionikonto véljavGte (Siseministeerium)

Peretoetuste taotlus (Sotsiaalkindlustusamet)

Politsei e-teenused (Riigi Infoslisteemi Amet)

Politsei- ja Piirivalveameti teabendude vorm (Politsei- ja Piirivalveamet)
Rahvastikuregister (Siseministeerium)

Ravikindlustuse ja perearsti info (Eesti Haigekassa)

Ravimihivitised (Eesti Haigekassa)

Relvad (Siseministeerium)

Relvaload (Siseministeerium)

Retseptid (Eesti Haigekassa)

Riigieksami andmete vaatamine (SA Innove)

Riigieksami e-tunnistuse allalaadimine (SA Innove)

Riigieksami e-tunnistuse kehtivuse kontroll (SA Innove)

Riigieksami tulemuse SMS-teavituse tellimine (SA Innove)

65



0O O O O O O

Riigieksamile registreerimine (SA Innove)

Riigieksamite t66dega tutvumisele registreerumine (SA Innove)

Statistiliste andmete muutmine rahvastikuregistris (Siseministeerium)

Tallinna kalmistuportaal (Tallinna Linnakantselei)

Tallinna koduomaniku maamaksuvabastus (Tallinna Linnavaraamet)

Tallinnas asuvate maatikkide maksustamishinna aktid (Tallinna Linnavaraamet)
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4.5. eKool

Mihkel Nestor
1. E-teenuse nimetus: eKool

Osutaja: Koolitoode AS (2002—2005 Vaata Maailma SA)
Rakendamise aeg: 2002, pohjalik siisteemiuuendus 2010
E-teenuse kiipsusaste: kahesuunaline interaktsioon

2. E-teenuse eesmark ja sihtriihm

eKooli plaan sai alguse Rocca al Mare Kooli asutamisest 2000. aastal. See uuenduslik kool andis
lapsevanematele lubaduse, et peagi saavad nad lapse hindeid, koduseid t6id ja muud kooliga
seotud teavet jalgida veebikeskkonnas. Et Gihe kooli ressurssidest keskkonna véaljaarendamiseks
ei jatkunud, esitati 2002. aasta alguses koos nelja teise kooliga taotlus Vaata Maailma
Sihtasutuse e-teenuste ideekonkursile. Md&tet peeti teostamist vaarivaks ja sihtasutus kutsus
kokku laiap&hjalise to6rihma e-teenuse valja to6tamiseks.

eKooli loomise eesmark oli muuta kooli ja kodu vaheline suhtlemine t6husamaks, vahendades
aega, mis kulub helistamisele, kirjutamisele ja koolis kohalkdimisele. Projektiga sooviti
sistematiseerida koolis tekkivat infot ja luua sellele Interneti kaudu ligipads, korrastada
kooliinfo kogumise ja sailitamise siisteemi ning luua selline infohaldussiisteem, mida saaks
kasutada paljudes koolides veebipdhiselt. Lahenduse valjatodtamisel peeti oluliseks loogilist
Glesehitust ning mugavat ja kiiret kasutajaliidest. Infoslisteemi loomise teine eesmark oli
vabastada koolid selliste tehniliste kiisimustega tegelemisest nagu andmekogude loomine,
turvakoopiate tegemine, andmeturbe rakendamine. (RIA, 2012)

eKooli kaks sihtriihma on kool ja kodu. Kooli vaates on eraldi té6vahendid aineGpetajale,
klassijuhatajale ja koolijuhile. Kodupoolsete kasutajatena on eristatud lapsevanem ja Gpilane.

eKooli edust raagib selle kasutajate arvu kasv. Novembris 2002 alustanud neljast koolist on
2012. aastaks saanud 422 kooli, mille seas on 200 pdhikooli, 207 gimnaasiumi, 12
kutsedppeasutust, 2 huvikooli ja 1 lasteaed. See tahendab, et Eesti pdhikoolidest kasutab eKooli
lahendust 79% ja glimnaasiumidest koguni 94%. Kokku on opilastele, lapsevanematele ja
koolidele jagatud 301 500 kasutajarolli. Nadalas kiilastatakse portaali umbes 250 000 korda, mis
muudab selle Eesti iheks kasutatavamaks veebisaidiks.

3. E-teenuse sisu ja osutamise protsessi kirjeldus

Teenuse peamine sisu on kooli dppeprotsessis tekkiva teabe dokumenteerimine, mis hdlmab
hulganisti alateenuseid. Kiimne aasta jooksul, mil eKool on tegutsenud, on keskkonda pidevalt
lisatud uusi funktsioone. P&hifunktsioonid on klassi hinnete pdevik, puudumiste pdevik, dpilas-
register ja Oppekava moodul. Uuemate tdiendustena on eKooli lisandunud arenguvestluste
moodul.

Koolidele pakutakse lihtset teenuspaketti, mis tahendab, et eKooliga liitudes saab kool hakata
kasutama teenuse kdiki funktsioone ning nende mahtu ega sisu ei kohandata iga kooli jaoks
eraldi (ainus erand on arenguvestluste moodul). Enamik koole ka kasutab ko&iki peamisi

teenuseid. Seni vahem populaarsust vitnud eKooli osana vdib esile tuua kooli ajaveebi.

Keskkonda saab sisse logida ID-kaardi, mobiil-ID, pangalingi vdi parooli alusel.
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4. E-teenuse eduka kasutuselevotu pohieeldused

eKooli kasutuselevGtu tdahtsaim eeldus oli teatud IT-alase arengutaseme saavutamine, st arvutite
ja Interneti-iihenduse piisav levik Eestis. Uhelt poolt tdhendas see, et koolides pidi olema vajalik
hulk arvuteid, mis tagab, et dpetajatel oleks neile vaba ligipdas teabe sisestamiseks. Teisalt pidi
Interneti-Uhendus laialt levima ka kodudes, et lastel ja vanematel oleks voimalik selle teabega
tutvuda. Keskkonda turvalise sisenemise lahendused (ID-kaardi ja pangalingiga autentimine) olid
olemas juba 2002. aastal, mil teenust pakkuma hakati.

eKooli loomise hetkeks oli niidisajastatud ka Gigusraamistik, mis vdimaldas pidada kooli
dokumente veebikeskkonnas. Kooli kohustuslike dokumentide pidamise korda olid juba moni
aasta enne eKooli asutamist tehtud vajalikud muudatused, naiteks lubatakse pidada neid
dokumente nii paberil kui ka elektrooniliselt. eKooli kasutuselevdtu nimel ei olnud seega tarvis
teha muudatusi sigusaktides. eKool |dhtub oma tegevuses veel sellistest juriidilistest
dokumentidest nagu andmekaitse seadus, pohikooli- ja glimnaasiumiseadus, kooli kohustuslike
dokumentide pidamise kord, riiklikud oppekavad ning teised Haridus- ja Teadusministeeriumi
maarused.

Selle e-teenuse eduka kasutuselevotu tks eeldus oli ka kasutajate piisavad IT-oskused. Teenuse
osutaja hinnangul on kasutajate valmisolek eKool kasutusele votta olnud hea. eKooli eelmise
versiooni kasutamiseks tehti liitunud koolidele pdhjalikke 8-tunniseid koolitusi, kuid uue
versiooni puhul on neist vajaduse puudumise tottu loobutud. Kasutajate vo&imalikele
kiisimustele vastamiseks on loodud eKooli wiki-keskkond, kus on olemas teenuste juhendid.
Lapsevanemad saavad vOtta eKooli arendajatega ihendust tagasisidevormi kaudu ja koolid ka
telefonitsi IT-kasutajatoega. Teenuse osutaja kogemus nditab, et kasutajate peamised mured ei
ole otseselt seotud mitte eKooli teenuse, vaid kasutajadiguste saamise ja sisselogimisega. Nende
probleemide hulgas on nditeks taotluste esitamine erinevatesse koolidesse laste andmetele
juurdepdasu saamiseks ning tehnilised kisimused seoses ID-kaardi ja pangalingi kaudu
autentimisega.

5. E-teenuse juurutamiseks kulunud aeg ja investeeringud

eKooli teenust hakati pakkuma 2002. aastal ja kaheksa aastat hiljem, 2010. aasta stgisel, voeti
kasutusele taiesti uus platvorm. Uuenduse peamine pdhjus oli asjaolu, et 2002. aasta versioon
oli jadnud kitsaks ning selle arhitektuursed vead (sealhulgas mittemodulaarne ilesehitus) ei
vOimaldanud teenust sellisel kujul enam edasi arendada. eKooli uut versiooni hakati Ules
ehitama uue riikliku 6ppekava alusel, millest sai teenuse selgroog.

Kui 2010. aasta versiooni kasutuselevott on teinud sisteemi arendamise lihtsamaks, siis otsest
kokkuhoidu selle arvelt naiteks tootajate arvu vahendamises ei ole saavutatud. Pigem véimaldab
uuendus tegeleda niilid vaiksemate kujundusprobleemidega ja parendada kasutajamugavust.
Kasutajate jaoks oli muutus harjumatu ja t6i algul kaasa palju negatiivset tagasisidet, ent
nlddseks on valdav osa kasutajatest uue siisteemiga harjunud. Teenuse osutuja jaoks on see
kogemus olnud dppetunniks, et péhjalikud uuendused vajavad kasutajate seas harjumist.

Et eKooli teenust pakub eraettevdte, ei ole teenuse arendamiseks tehtud investeeringuid
vOimalik drisaladuse hoidmise téttu valja tuua. Arvestades, et see on vdikeettevdte, kelle ainus
tegevusala ongi eKooli arendamine ja kdigushoidmine, vdib td6joukulusid pidada heaks
lahendiks e-teenusesse tehtud investeeringutele. Viimastel aastatel on té6joukulud olnud
vahemikus 170 000 — 180 000 eurot aastas.
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Enamiku teenuse arendustdid teevad ettevotte enda programmeerijad. Viahestest
sisseostetavatest teenustest voib naiteks tuua mobiilirakenduse arendamise, mida on olnud
otstarbekam tellida spetsialiseerunud ettevoéttelt. Teenuse arendamisel on koostéopartneriks
olnud peamiselt koolid, kuid ka Haridus- ja Teadusministeerium ning teised huvitatud pooled.

6. E-teenuse mdju hinnang

eKooli teenust osutab kasumit taotlev eraettevGte, mitte riigiasutus. SeetSttu ei ole teenusele
seatud formaalseid dokumenteeritud eesmarke ega oodatavat mdju, vaid soovitakse lihtsalt
pakkuda kvaliteetset teenust, mis suudaks ettevottele toota plsivat tulu. Eeltoodust tulenevalt
ei ole seni hinnatud eKooli moju.

Teenuse osutaja on plaanide tegemisel lahtunud peamiselt koolidest saabuvast tagasisidest ja
kasutajate rahulolust. Viimast aitab kvantitatiivselt m66ta kasutajatelt tulnud kisimuste ja
tdiendusettepanekute arv, mis viimastel aastatel on tadnu arendustd6ddele margatavalt
vahenenud. Naitajana jalgitakse eKooli kasutavate Gppeasutuste arvu ja nende Uldist meelsust
teenuse suhtes. Kisitlust kasutajate rahulolu hindamiseks ei ole korraldatud, ent eKool on olnud
suhteliselt levinud teema pedagoogikaerialade bakalaureuse- ja magistritoédes. Nende
uurimustoode peamine suund on siiski olnud pedagoogiliste aspektide kasitlemine.

M0oju e-teenuste kasutajatele

Uuringu jaoks eKooli kasutajate hulgas korraldatud veebikiisitluse tulemused naitasid, et eKooli
koige olulisem funktsioon lapsevanemate jaoks on vdimalus jalgida lapse hindeid (93%) ja
koduseid Ulesandeid (90%). Veidi vahem tdhtsustavad lapsevanemad vdimalust teatada
puudumistest ja muud teabevahetust &petajaga (71%). Uhes kuus kasutavad lapsevanemad
eKooli keskmiselt 24 korda ehk peaaegu iga pdev. Keskmise kasutusseansi pikkuseks hindasid
nad 6 minutit.

Kuigi uuringu seisukohalt on huvitav, kui palju kulutaksid lapsevanemad sama teabe hankimiseks
aega juhul, kui teenus ei oleks veebipGhisena kattesaadav, suheldes otse kooliga, on sellise
hinnangu andmine vastaja jaoks vdga keeruline. Seetdttu ei palutud vastajatel mitte numbriliselt
hinnata e-teenusest saadavat ajasaastu, vaid uuriti, kuidas nad saaksid teavet oma lapse
tegemiste kohta koolist juhul, kui eKooli ei oleks olemas. Selgus, et valdav osa lapsevanematest
piirduks sellisel juhul lapse paevikus kajastuva infoga (82%). Teabe hankimiseks helistaks
Opetajale 47% vanematest ja 24% laheksid vajaduse korral ka ise kooli kohale.

Et saada veidigi teavet eKooli vGimaldatavast rahalisest kokkuhoiust, paluti lapsevanematel
umbkaudu hinnata oma kulutusi, mida tuleks teha sidele vdi transpordile, et hankida vajalikku
infot koolist. Ehkki tuleb arvestada, et saadud tulemus on vaga ligikaudne, saab 6elda, et
lapsevanemate arvates vGiksid nende eKooli asendamiseks tehtavad valjaminekud olla Uhe
kasutuskorra kohta keskmiselt 2,4 eurot.

Ootusparaselt hindasid lapsevanemad vaga korgelt muudatust teabe kattesaadavuses, mille
eKooli kasutuselevott on kaasa toonud. 86% neist leidis, et eKool on suurendanud teenuse
kattesaadavust, sealhulgas leidis 49% koigist vastajatest, et teenus on muutunud vaga palju
kattesaadavamaks. Peaaegu sama suur hulk (87%) lapsevanematest leidis, et eKool on Uhtlasi
margatavalt lihtsustanud kooli ja kodu vahelist teabevahetust.

Teenuse (ihe voimaliku kaasmdjuna kisiti vastajatelt, kuivord on nad tdaheldanud vigade arvu
vahenemist kooli ja kodu vahelises suhtluses, pidades silmas nditeks valede tdovahendite
kaasavGtmist tundi ja vale koduse llesande lahendamist. 61% vastajatest arvas, et selliste
vigade arv on vdahenenud (joonis 15).
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B On viahendanud vigade arvu
vaga palju

B On vahendanud vigade arvu
1%
Ei ole muutunud

B On suurendanud vigade arvu

® On suurendanud vigade arvu
23% vaga palju

Ei oska 6elda

Joonis 15. Kuidas on eKool méjutanud vigade hulka asjaajamises kooliga (n = 2896)?

Veel paluti lapsevanematel hinnata, kas eKool on kuidagi mdjutanud nende arvamust Eesti riigi
toimimise kohta. 16% vastajate sonul on see muutunud vaga palju paremaks ja 43% hinnangul
paremaks. 26% vastajate arvamust Eesti riigi kuvandi kohta ei ole eKool muutnud.

M0oju e-teenuste osutajale

Paljudes koolides on eKool kasutusel olnud aastaid, mist6ttu noorematel dpetajatel ei olegi
paberipbhise asjaajamise malestusi. Ka pikema kogemusega koolipersonal suhtub eKooli
valdavalt hasti, hinnates ajasddstu suuruseks umbes 20-50% vorreldes paberipdhise
asjaajamisega.

Teisalt peavad Opetajad ajasdastust olulisemaks suurenenud mugavust ja paindlikkust. Kui
paberpdeviku ajal tuli sageli oodata, millal see teise Gpetaja ainetunnist nende katte jouab, et
vajalikud hinded sisse kanda, siis nlild saab Opetaja seda teha endale sobival hetkel. K&ige
rohkem tajutakse seda eelist veerandi 16pus, kui on kasil kdige hoogsam hinnete panemine.
eKool on tuntavalt lihtsustanud ka veerandi- ja aastahinnete panemist, mis varem eeldas
keskmise hinde kasitsi valjaarvutamist.

eKooli muude vaartuslike kllgedena nimetati vdoimalust anda pdhjalikumat teavet, vigade
parandamise lihtsust ning tihenenud suhtlust kooli ja kodu vahel. Koolijuhid ja 6ppealajuhatajad
t6id eKooli kasutuselevotuga seotud peamise muutusena esile markimisvaarselt paranenud
infovahetuse ja andmete kittesaadavuse. Uhelt poolt lihtsustab see koolijuhi t66d ja otsuste
langetamist, teisalt tdhustab kooli ja kodu vahelist suhtlust.

Nagu lapsevanematelt, kisiti uuringus ka Opetajatelt, kas eKool on parandanud kooli ja
lapsevanema vahel teabe vahetamise kvaliteeti. 73% vastajatest vastas kiisimusele jaatavalt,
13% vastas, et see ei ole paranenud, ja 2% Utles, et info vahetamise kvaliteet on eKooli téttu
halvenenud.

eKooli suhtuti halvemini koolides, kus dpetajal ei ole tunnis vdimalik kasutada isiklikku arvutit,
mistottu teeb ta markmeid algul paberile ja seejarel eKooli. Vanemaealiste Opetajate seas
tundub valitsevat ka teatud usaldamatus veebikeskkonna vastu, mistottu teevad nad enda jaoks
endiselt paralleelselt markmeid paberpdevikusse. Osa Opetajaid ei soovi oma tunnis eKooli
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tditmisele aega kulutada ja kasutab seda pérast tundide IGppu. Tehnilise poole pealt kurdetakse
kdige rohkem slsteemi Gilekoormuse lle Gppeveerandi IGpus.

Takistused mojususe suurendamisele

Koolide hinnangul on peamine takistus, mis ei vdimalda saavutada tanu eKoolile suuremat
ajasaastu, kulude kokkuhoidu ja kvaliteedi paranemist, lapsevanemate ebapiisavad IT-oskused —
seda t0i esile 48% koolide esindajatest. 35% vastajatest nimetas tehnoloogilisi takistusi ja 34%
eKooli ebapiisavat paindlikkust (joonis 16).

lapsevanemate ebapiisavad IT oskused 49%
tehnoloogilised takistused

eKooli ebapiisav paindlikkus

ebapiisavad IT alased oskused Gpetajate hulgas
eKooli ebapiisav arendamine

koordineerimise probleemid eKooli ja kooli vahel
lapsevanemate poolne usalduse puudus

juriidilised takistused

muu

0% 20% 40% 60%

Joonis 16. Millised on peamised takistused, mis ei voimalda saavutada eKoolist (suuremat)
ajasaastu ja kulude kokkuhoidu ning kvaliteedi tusu (n = 552)?

See, mil maaral teenuse osutaja eKooli arendab, tundub kasutajaid rahuldavat, sest palju
ettepanekuid keskkonna arendamiseks kusitlusest vdlja ei tulnud. Pigem peeti probleemiks
koolide dldist varustatust piisava arvu niilidisaegsete arvutitega ja Interneti-ihenduse kiirust,
seda eriti maapiirkondades. eKoolilt sooviti eelkdige suuremat vdimsust, sest tihedatel perioodi-
del, nagu veerandi I6pud ja 0ppeaasta algus, vGib keskkond olla lle koormatud. Teatud maaral
pohjustab rahulolematust ka keskkonda sisselogimise aegumine, kui kasutaja ei ole seal aktiivne.
Selle tagasiside osaga on teenuseosutaja kursis, ent ta on seisukohal, et turvalisuse kaalutlustel
ei ole selles vallas vBimalik jareleandmisi teha. Lapsevanemate mured olid sarnaselt koolidega
seotud Interneti-ihenduse kiirusega. Koolidelt ja Gpetajatelt soovisid nad ka rohkem usinust
eKooli teabe sisestamisel ja selle ajakohasena hoidmisel.

Teenuse osutaja hinnangul ei ole suuri takistusi méju suurendamisele. Kasutajad on pigem
soovinud, et eKooli koondataks rohkem teavet ja arendataks Opetaja-Opilase suhtlust. Teisalt
nditavad kusitluse tulemused, et hulk kasutajaid eelistab vaga lihtsat lahendust ega soovi eKooli
kujundamist Facebooki-laadseks keskkonnaks. Teenuse osutaja too6tab kasutusmugavuse
suurendamiseks valja eKooli mobiilirakendust, mille puudumist on kritiseerinud ka
lapsevanemad. Mobiilirakendus plaanitakse kasutusele votta 2013. aastal.

7. E-teenuse rahvusvahelistumise ja ekspordipotentsiaal

eKooli rahvusvahelistumise ja ekspordipotentsiaali peab teenuse osutaja heaks. eKooli sarnaseid
keskkondi on kasutusele voetud teisteski riikides, kuid enamasti ei ole nad nii siisteemsed ja
laialt levinud. Ka arenenud IT-valdkonnaga riikides on eKool konkurentsivGimeline, sest
vBimaldab pakkuda kvaliteetset teenust tunduvalt madalama hinnaga.
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Ehkki eKool on olnud testimisel Rootsis ja Latis, ei ole teenust seni eksportida dnnestunud. Latis
saabus parast kolme aastat edukat katsetamist majanduskriis, mis halvas ka eKooli
laienemisplaanid. Teenuse eksporti parsivad peamiselt rahalised, juriidilised ja kultuurilised
piirangud. Ndaiteks Saksamaal peab GOpilaste teavet hoidma kooli territooriumil ning Venemaal
vOi Itaalias on kooli ja kodu suhtlus hoopis teist laadi. Paljudes riikides ei ole koolides piisavalt
arvuteid Opetajate arvu kohta. Arenevates riikides kardetakse elektroonse siisteemi puhul, et
hinnete ja I6pudiplomite ostmine altkdemaksu abil muutub lihtsamaks.

Teenuse edukaks eksportimiseks peaks teenuse osutaja hinnangul milgito6d tegema nii riigi
tasandil kui ka kooli ja lapsevanemaga suheldes, et tekitada teenuse vastu usaldus. Valisriigid on
huvi eKooli vastu Ules ndidanud korduvalt, kuid teenuse eksportimiseks on vaja voita ka koolide
ja lapsevanemate usaldus. Reklaammaterjalid, esitlused koolides ja kohalike olude
tundmadppimine on aga vaga ressursimahukas.

8. Kokkuvéttev hinnang e-teenuse majule

eKool kui e-teenus on olnud osaliselt senise paberipdhise asjaajamise asendus, kuid teisalt
loonud ka tdiesti uue turu ja nGudmised koolist tulevale teabele. Kasutajate hinnangud annavad
tunnistust sellest, et kui eKooli teenust ei oleks loodud, jduaks kodudesse markimisvaarselt
vahem teavet koolis toimuva kohta. See tahendab, et m&ju teenuse kattesaadavusele on olnud
tohutu.

Kasutajad hindavad korgelt ka e-teenuse kvaliteeti vorreldes paberipGhise asjaajamisega. Teabe
tunduvalt parem kattesaadavus aitab avastada vigu ja andmete virtuaalne esitusviis voimaldab
neid palju hélpsamalt parandada.

eKool on e-teenusena veel vidga hea ndide ka seepérast, et sisult avalikku teenust pakub
eraettevOte ja teenus ei eelda riigi investeeringuid. Kuigi koolide jaoks on eKooli teenus tasuline,
plsivad neilt nGutavad teenustasud madalal, mida kinnitab ka vdga vaikese Opilaste arvuga
koolide voime teenuse eest maksta.

eKooli loomise eesmark oli muuta kooli ja kodu vaheline suhtlemine tdhusamaks ning see
eesmark on tdielikult taidetud.

Kasutatud allikad

Riigi Infoslisteemide Amet. 80% Eesti Oppeasutustest kasutab eKooli. 27.10.2012
https://www.ria.ee/teejuht/eesti-it-edulood/80-protsenti-eesti-oppeasutustest-kasutab-ekooli.

Intervjuu E. Lindemanni ja S. Kasakuga, 06.11.2012.
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4.6. E-maksuamet ja e-toll
Silja Kralik

1. E-teenuse nimetus: juriidilise isiku maksudeklaratsioonide esitamine
Osutaja: Maksu- ja Tolliamet

E-teenuse kiipsusaste: transaktsioon

Rakendamise aeg: 2000

Maksu- ja Tolliamet (MTA) oli esimene Eesti riigiasutus, kes hakkas pakkuma e-teenuseid.
Esmalt said juriidilised isikud e-teenusena vdimaluse esitada kadibedeklaratsioone (KMD) ning
tulu- ja sotsiaalmaksu, kohustusliku kogumispensioni ja to6tuskindlustuse maksete
deklaratsiooni (TSD), esitada kdibemaksu tagastuse ja imberkande taotlusi, vaadata saldosid
jne. Aastatel 2003-2007 lisandusid INF-deklaratsioonid®* ja juurutati maksudeklaratsioonide
eeltaitmine.

v/ 2004. aastal loodi MTA kontaktkeskus e-teenuse kasutajate abistamiseks ja
rakendusse lisati aktsiisideklaratsioonide esitamise vdimalus.

v/ 2005. aastal liituti andmevahetuskihiga X-tee.

v' 2006. aastal vdeti kasutusele veebipdhine tollideklaratsioonide tdétlemise siisteem
Complex ja rakendusse lisati tollideklaratsioonide esitamise véimalus.

v/ 2007. aasta suigisel I6ppes oluline etapp e-maksuameti/e-tolli arengus — seitse aastat
muutumatu vormiga pusinud ja nii funktsionaalselt kui ka visuaalselt vananenud e-
keskkonna uuenduskuur sai valmis; lisati loogiline mentistruktuur ja hakati eristama
kasutajate rolle.

v' 2009. aastal voeti MTA-s kasutusele uus arvestussiisteem, mis vGimaldas saada
maksukohustuste ja nende taitmise kohta senisest tunduvalt Gksikasjalikumat teavet
ning muutis maksuarvestuse arusaadavamaks®.

Aastail 2010-2012 lisati deklaratsioonide juurde makselingid ning arendati valja elektroonse
volituse slisteem, mis voimaldab ariklientidel s6lmida MTA e-teenuste kasutamise lepinguid
elektroonselt.

Juba on kdimas on to6d e-teenuste arendamiseks nutitelefonides. Pidevalt analiilisitakse
klientidelt saadud tagasisidet ja parendatakse selle alusel e-teenuseid.

12 INF-deklaratsioonid esitatakse MTA-le dividendide, eluasemelaenu intresside, koolituskulude, saadud kingituste
ja annetuste, pensionifondi osakute ja tdiendava kogumispensioni kindlustuslepingu alusel kindlustusmaksete,
Oppelaenu intresside ning tasutud ametitihingu sisseastumis- ja liikmemaksude kohta.
B3 Kui varasemas siisteemis oli maksumaksjal kiillaltki keeruline jalgida maksukohustuste tasumist, seda eriti juhul,
kui algset maksukohustust oli muudetud, siis uues arvestussiisteemis saab ta jdlgida maksukohustuse tditmist iga
maksukohustuse muudatuse kaupa. Isiku rahalisi vahendeid hakati hoidma koos (ihel kontol — ettemaksukontol.
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2. E-teenuse eesmark ja sihtriihm

E-teenuste kasutuselevétu peamine eesmark MTAs oli hoida kokku kulusid ja suurendada
avalike teenuste osutamise tohusust, nagu ka lihtsustada ettevotlusega tegemist. Teenusega
sooviti pakkuda maksukohustuslastele mugavat ja kiiret maksudeklaratsioonide esitamise
alternatiivi. Teisalt oli eesmark vastata klientide ootustele, kuna Interneti-panganduse edukas
areng oli tekitanud ndudluse ka avaliku sektori e-teenuste jarele.

Teenuse tulemus- ja mojuindikaatoritena kasutatakse jargmisi:
v flusiliste kontaktide maht biiroodes (eesmérk: viia miinimumini);
v’ iseteeninduslike kontaktide arv (eesmark: viia maksimumini);
v' e-teenuse kaudu esitatavate deklaratsioonide  osakaal  kdigist  esitatud
deklaratsioonidest (eesmark: viia maksimumini);
v kulude ja tulude suhe MTA protsessides.

Kliendi rahulolu MTA e-teenustega mdddetakse pidevalt. Soovitusindeksi meetodit kasutades
on vGimalik kisida valitud teenuse kohta detailset tagasisidet, seda anallilisida ning koostada
selle alusel tapseid arendusplaane.

E-maksuameti/e-tolli teenused on mdeldud kdigile Eestis tegutsevatele juriidilistele ja
fhdsilistele isikutele. Juriidiliste isikute maksude deklareerimiseks on uldjuhul véimalik kasutada
ka pabervorme, viies vOi saates need postiga MTA teenindusbiliroosse. Kdige sagedamini
deklareeritakse elektrooniliselt tulu- ja sotsiaalmaks ning kaibemaks. Kui aastas esitatakse e-
maksuameti/e-tolli kaudu ligikaudu Uks miljon TSDd ja KMDd, siis esitatavaid
aktsiisideklaratsioone on suurusjargus 4000 ja tollideklaratsioone 280 000.

Alates 2009. aastast on TSD elektrooniline esitamine teatud juhtudel kohustuslik, naiteks kui
vormi TSD lisas 1, 2 v6i 3 on tdidetud Gle viie rea. Paberil vGib esitada INF-deklaratsiooni, millel
on tdidetud kuni 10 rida. Paberdeklaratsioone vdivad esitada mitteresidendist juriidilised isikud.

Juriidiliste isikute maksudeklaratsioonide esitamine e-maksuameti/e-tolli vahendusel on aastate
jooksul kiiresti kasvanud. Kui aastal 2000. aastal esitati elektrooniliselt u 6% KMDsid ja 4%
TSDsid, siis e-teenuse kasutamise populaarsus kasvas vdaga hoogsalt just esimesel viiel-kuuel
aastal. Naiteks 2003. aastal esitati elektrooniliselt juba 63% KMDsid ja 53% TSDsid (Lindroos,
2010) ja 2005. aastal olid vastavad nditajad juba 82% ja 79%. Praeguseks on saavutatud
peaaegu taielik Uleminek paberdeklaratsioonidelt e-teenusele, sest 2011. aastal esitati
elektrooniliselt {ile 98% KMDsid ja ligikaudu 99% TSDsid (joonis 17.).
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Joonis 17. Tulu- ja sotsiaalmaksudeklaratsiooni (TSD) ning kaibedeklaratsiooni (KMD)
elektroonse esitamise osakaal kéigi deklaratsioonide hulgas (%) (Allikas: MTA)

Tolli- ja aktsiisideklaratsioonid esitatakse praeguseks samuti suuresti elektrooniliselt. Kui
2004. aastal oli e-deklaratsioonide osakaal 32% kdigi esitatud tollideklaratsioonide seas, siis
2006. aastal suurendati veebipdhise tollideklaratsioonide tootlemise slisteemi Complex
rakendamisega e-tollimise osakaalu ettevotete seas viie kuuga ligikaudu 57%-It 100%ni.
Elektroonsete aktsiisideklaratsioonide osakaal oli 2004. aastal 86% ja 2006. aasta kolmandas
kvartalis 93% kdigi deklaratsioonide seas. (Postimees, 2006; MTA, 2004).

3. E-teenuse sisu ja osutamise protsessi kirjeldus

Juriidilise isiku maksudeklaratsiooni esitamine on e-teenuse rakendamisest tulenevalt taielikult
automatiseeritud ja teenuse osutamise protsessid on seetdttu pdShimdstteliselt mber
korraldatud. Suund on voetud taielikuma iseteeninduse vdimaldamisele, mistéttu on
deklaratsioonide esitamise protsesse voimalikult lihtsustatud.

Kui juriidiline isik soovib maksudeklaratsiooni esitada paberil, tdidab ja allkirjastab ta
deklaratsioonivormi ning edastab selle MTA biiroos vGi posti teel MTA-le. MTA t66tajad
sisestavad deklaratsiooni andmebaasi..

Maksudeklaratsiooni esitamiseks elektroonselt suundub klient MTA kodulehel oleva lingi kaudu
e-maksuameti/e-tolli veebilehele. Siusteemi sisenemiseks valib ta sobiva isikutuvastamise
vOimaluse: ID-kaardi, mobiil-ID, MTA antud kasutajatunnuse vdi pangalingi. Kui isik on seotud
mitme ettevottega, saab ta valida, millise ettevotte volitatud esindajana ta slisteemi siseneb.

2012. aasta I8pu seisuga on e-maksuametis/e-tollis vdimalik koostada ja edastada jargmiseid
maksudeklaratsioone ja maksudega seotud aruandeid:

1) kdibedeklaratsioon (KMD),

2) Uhendusesisese kaibe aruanne (VD) ja ihendusesisese kdibe muutmise aruanne (VDP),

3) tulu- ja sotsiaalmaksu, kohustusliku kogumispensioni ja tootuskindlustuse maksete
deklaratsioon (TSD),

4) INF-deklaratsioonid;

5) aktsiisideklaratsioonid,

6) metsainfo jne.
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Tollideklaratsioonide esitamiseks valitakse menidribalt ,e-tolliteenused” ja andmeslisteem
,Complex”“.

Deklaratsiooni taitmiseks valitakse loetelust uus vorm ja sisestatakse sellesse vajalikud
andmed. Mdne deklaratsiooni (nt TSD) puhul on vdimalik andmeid stisteemi laadida varem
koostatud failist. Osa andmevalju on e-vormis juba eeltdidetud, mis vahendab deklareerimise
ajakulu markimisvaarselt.

Ebakorrektsete andmete esitamise vdimalus on plitud minimeerida automaatsel loogilisel
kontrollil péhinevate veateadete abiga ja sellega, et vigast deklaratsiooni ei ole vdimalik
kinnitada. Samuti on vdéimalik kasutada abiinfot, mis hdlbustab deklaratsiooni taitmist.
Vajaduse korral saab sisteemi laadida muid dokumendifaile. Suure andmemahuga
deklaratsioone saab silsteemi laadida raamatupidamisprogrammist moodustatud xml-
failidena.

Maksusummad arvutab slisteem sisestatud andmete alusel valja automaatselt. Viimase
etapina tuleb deklaratsioon salvestada ja kinnitada, mille tulemusel loetakse see esitatuks.

Deklaratsioonide loetelus kuvatakse kasutaja koostatud deklaratsioonide nimekiri, kus on ndha
nende staatus (kinnitatud, esitamata) ja muu seotud teave. Deklareeritud summad kajastuvad
automaatselt kasutaja nduete ja kohustuste saldos.

Maksudeklaratsioonide esitamise tdhtaja saabudes ja tdhtajal esitamata jatmise korral
saadetakse kasutajale e-kirja teel meeldetuletus.

Pistelise kontrolli kdigus voib s6ltumata deklaratsiooni esitamise viisist tekkida vajadus lisada
esitatud deklaratsiooni juurde lisadokumente, korrigeerida arvutust vms. Selleks vGtab MTA
tootaja kliendiga telefoni voi muul teel ihendust ning juhib neile puudustele tahelepanu.

Uhendus kasutaja arvuti ja e-maksuameti/e-tolli vahel on turvatud pealtkuulamiskindla SSL-
protokolli (Secure Sockets Layer) abil. E-maksuameti/e-tolli serveri ja kasutaja veebilehitseja
vahele luuakse turvalisim Ghendus, mida kasutaja arvutis kasutatav veebilehitseja vdimaldab.

4. E-teenuse eduka kasutuselevotu pohieeldused

E-teenuse kliendivaate arendamise eest vastutab MTAs teeninduskorralduse osakond, kelle
Glesanne on osakonna pohimaaruse kohaselt hallata ja arendada e-teenuseid
klienditeeninduse korraldamise alal. Osakond koosneb osakonnajuhatajast ja spetsialistidest,
kokku on osakonnas 2012. aasta novembri seisuga Ule Eesti 260 tootajat, kellest 12 tegelevad
teenuste, sh e-teenuste arendamisega. Osakonna t66d suunab, koordineerib ja kontrollib
ameti peadirektori asetditja pdhiprotsesside alal.

E-maksuameti/e-tolli rakenduse haldamise ja arendamise eest infotehnoloogilistes kiisimustes
vastutab  Rahandusministeeriumi  Infotehnoloogiakeskus  (RMIT), mis  moodustati
Rahandusministeeriumi ning Maksu- ja Tolliameti IT-osakondade baasil 2012. aastal.
Infoslisteemide arendamise, sh arendusprojektide planeerimise eest vastutab asutuse
arendusosakond, teenuste haldamise (sh rakenduse kasutajate tehnilise ndustamise) eest
teenuste osakond ning siisteemide haldamise (sh kasutajatoe) eest hoolduse osakond (RMIT,
2012).

E-teenuse arendamise pdhieeldused:
1) raha — IT-arenduste tellimine on vaga kulukas;
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2) kasutajate sobivad ootused ja valmisolek, motiveeritus ja usaldus — e-maksuameti edukuse
tagas kasutajate hea kogemus e-pangandusega ning avalike teenuste elektrooniliseks
muutumise jarele oli tekkinud ndudlus;

3) juhtkonna valmisolek muutusteks, sh valmisolek vdhendada oma haldusala t66kohti ja
toetada arendusprojekte igakiilgselt;

4) toetav Gigusruum — seadusandlus ja lldine digusruum areneb paralleelselt e-maksuametiga,
kuigi MTA hinnangul on see praeguseks monevdrra maha jadanud, sest lahtub liialt
paberdeklaratsioonide esitamisest;

5) taristu olemasolu — e-maksuameti juurutamisel oli vdga oluline eeltingimus pankade pakutav
autentimisteenus, millele hiljem lisandus ID-isikutuvastus. X-tee kasutamine t&i kaasa uusi
voimalusi, kuidas arendada ametkondade vahel otseseid andmevahetussiisteeme.

5. E-teenuse juurutamiseks kulunud aeg ja investeeringud

E-maksuamet/e-toll juurutati 2000. aastal, hiljem on slsteemi jark-jargult taiendatud,
parendatud ja kasutajasobralikumaks muudetud. Teenuste edasisel arendamisel jalgitakse
pidevalt protsessi kogupikkust eesmargiga leida selle lihendamise véimalusi. Valja selgitatakse
koige kulukamad etapid ja otsitakse vGimalusi vahendada nii teenuse osutaja kui ka kliendi
kogukulu.

Teenuse osutaja tookorraldus on e-teenuse juurutamisest tulenevalt taielikult muutunud. Kuna
paberdeklaratsioone esitatakse vdga vadhe, st vajadus neid vastu vGtta ja neilt andmeid
sisestada on minimaalne, on MTA teenindusega seotud tooprotsessid ja -korraldus téiesti
Umber kujundatud. See on voimaldanud markimisvaarselt vahendada teenindavate tootajate
arvu ja kontorikulusid. Kimne aasta jooksul on MTA t66tajate arv vdahenenud 36,7% (2450
inimeselt 2003. aastal 1550 inimeseni 2012. aasta juunis) ning jatkatakse kinnisvara
optimeerimist (MTA, 2012). Seoses tehnoloogiliste véimaluste ja kliendikaditumise muutustega
(e-teenuste  mahu kasv ja sellest tulenev kliendikilastuste arvu vahenemine
teeninduskeskustes) viiakse MTA tookorraldus dle piirkondlikult toimemudelilt (piirkondlike
maksu- ja tollikeskuste keskne) valdkondlikule.

Modningal maaral teevad infotehnoloogilisi arendustoid ka RMITi spetsialistid, ent suur osa e-
teenuse IT-arendustoid tellitakse hangete korras valjastpoolt MTAd. Sel alal on MTA
partneriteks olnud néiteks sellised ettevétted nagu Abobase, Webmedia, Icefire ja Cybernetica.
Teenuste arendamisse on pideva tagasiside kiisimise kaudu kaasatud nende otsesed kasutajad.
Arendamisel tehakse aktiivset koost66d sidusriihmadega, néiteks Eesti Kaubandus-Toostuskoja
ja Eesti Maksumaksjate Liiduga.

MTA finants- ja t66joukulu andmete agregeeritus ei vdimalda anda usaldusvaarset hinnangut
anallilisitava e-teenuse valjatdotamise ja rakendamise otseste ja kaudsete kulutuste kohta ning
ei ole voimalik valja arvutada konkreetse e-teenuse omamiskulu. MTA andmetel tehti aastail
2010-2011 asutuses tarkvarainvesteeringuid u 4 miljoni euro eest ning soetati ja renoveeriti
info- ja kommunikatsioonitehnoloogia seadmeid u 1,2 miljoni euro eest. IT-litsentse osteti
samal perioodil 1,8 miljoni euro eest. Info- ja kommunikatsioonitehnoloogia jooksvad kulud
olid 2010.—2011. aastal ligikaudu 0,8 miljonit eurot. Need andmed h&lmavad kogu MTA info-
tehnoloogilisi investeeringuid ja jooksvaid kulutusi, sh e-maksuameti/e-tolli arendamiseks
tehtuid. Konkreetselt e-teenuse arendamisega seotud personalikulu on samuti vdaga keeruline
hinnata, kuna selle kohta (sh naiteks e-maksuametiga seotud t66de proportsiooni kohta kogu
to0ajast) ei koguta eraldi andmeid.

MTA hinnangul on e-teenuste arendamine kulukas, kuid sellele vaatamata on saavutatud
markimisvaarne kulude kokkuhoid ja investeeringud on end tagasi teeninud. E-maksuameti
juurutamiseta jatmise kulud (ingl cost of inaction) oleksid hinnanguliselt olnud margatavalt
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suuremad.

OECD on hinnanud maksude kogumise tohusust erinevates riikides. Kui Eestis oli maksude
haldamise kulu suhe kogutud maksutulusse 2005. aastal umbes 1%, siis 2009. aastaks oli see
kahanenud 0,4%-le, olles (ks vaiksemaid analldsitud OECD riikide seas (30 OECD riigi keskmine
oli 1%).(OECD, 2011)

6. E-teenuse mdju hinnang

MTA eesmark on olnud tdhustada avalike teenuste osutamist ja vdhendada sel moel
oiguskuuleka kliendi halduskoormust. Selleks on otsustatud minna paberdeklaratsioonidelt tle
elektrooniliste  maksudeklaratsioonide esitamisele ja kahandada tunduvalt otsese
kliendisuhtluse vajadust teenindusbiiroodes. E-deklaratsioonide esitamise osakaalu kasv naitab,
et tehtud kulutused on ennast digustanud. E-teenuste edukus on olnud pdhiliseks eelduseks,
mis on voimaldanud MTA t66protsesse pbhjalikult imber kujundada ja muuta nii kogu asutuse
t66 marksa téhusamaks.

MTA teeb korralisi dldkliendi rahulolu-uuringuid, millega hinnatakse ka rahulolu e-
maksuametiga. 2010. aasta uuring nditas, et rahulolu e-maksuameti ja e-tolli teenusega on suur
(4,4 palli 5-st) (Eesti Uuringukeskus, 2010). Juriidiliste isikute deklaratsioonide esitamisega
seotud teenuste kohta on pidevalt kiisitud tagasisidet soovitusindeksi meetodil. Saadud teavet
anallsitakse péhjalikult ja see on edasiste arendustddde oluline ldhtekoht.

Pidevalt hinnatakse ka MTA usaldusvaarsust, mis on samuti kaalukas naitaja e-teenuste
arendamisel. 2012. aasta kolmandas kvartalis pidas MTA-d usaldusvaarseks 78% kdsitletutest
(elanikest) (Turu-uuringute AS, 2012).

Varasemad uuringud on ndidanud, et keskmiselt kulus 2004. aastal Uhes kuus deklaratsiooni
taitmisele 51 minutit, millele lisandus keskmiselt 9 minutit deklaratsiooni esitamisele (kaalutud
keskmine deklaratsiooni elektrooniliselt ja postiga esitamise ajakulust) (Praxis, 2005). Seejuures
selgus, et kui KMD allkirjastamiseks ja postiga esitamiseks kulutati keskmiselt 15 minutit
ettevotte kohta, siis selle elektroonseks esitamiseks kulus 7 minutit (arvestatud ei ole
deklaratsiooni taitmise aega) (/bid.).

MGju e-teenuste kasutajatele

Teenuse kasutajad on tundnud mdoju eeskatt maksu- ja tollideklaratsioonide esitamise lihtsuse,
kiiruse ja mugavuse ning sellest tuleneva vdiksema aja- ja rahakulu naol. E-lahendus vdimaldab
juriidilisel isikul tadita deklaratsioone sobival ajal ning hoida kokku t66jdéu-, kontori- ja
transpordikulusid (vérreldes deklaratsioonide esitamisega posti teel voi MTA teenindusbiiroos).

E-maksuameti rakendamise jarel on MTAs kliendikilastuste arv tunduvalt kahanenud, naiteks
2011. aastal oli kllastusi u 25% vahem kui 2009. aastal (Helm, 2012). E-teenus vGimaldab
vahendada ka deklaratsioonide taditmisel tekkivaid vigu. Naiteks 2009. aasta esimesel poolaastal
kahanes hilinemisega ja vigadega esitatud TSDde hulk margatavalt vorreldes aasta varasema
perioodiga. Ka parandamata jdetud deklaratsioonide arv oli ligikaudu 50% vaiksem kui eelmisel
aastal samal ajal. (MTA, 2009)

Siinse uuringu kaigus korraldati e-maksuameti/e-tolli kasutajate seas veebikisitlus eesmargiga
selgitada valja juriidilise isiku maksudeklaratsiooni elektroonse esitamise t6husus ja mdjusus
teenuse kasutaja jaoks. Kisitlusankeet oli paigutatud e-maksuametisse sisenemise lehele ning
uuringus voisid osaleda k&ik soovijad. Vastata sai ajavahemikul 16.11-01.12.2012. Kokku taitis
ankeedi tdies mahus 105 inimest, neist 47 kaibedeklaratsiooni, 38 tulu- ja
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sotsiaalmaksudeklaratsiooni ning 20 erinevate maksudeklaratsioonide voi muude maksude
kohta. Edasises analiilsis on kasutatud vastuseid, mis on antud konkreetselt kas KMD vai TSD
kohta.

Ajakuluga seotud tulemuste tdlgendamisel tuleb silmas pidada, et kui taidetav KMD vorm on
standardne ja selle taitmiseks kuluv aeg ei sOltu mitte niivord ettevotte suurusest, siis TSDde
puhul voib ettevotteti varieeruvus olla suurem, sest deklaratsiooni maht on otseses sdltuvuses
tootajate arvust. Samas on KMD vormi taitmisel vaja sageli teha lisaarvutusi (nditeks rakendada
kdibemaksu erikorda) ja seet6ttu vOib vastajate hulgas olla ettevotteid, kelle ajakulu on KMD
esitamisel vaga erinev.

Kiibedeklaratsioone esitatakse tavaliselt 12 korda aastas. Uhe deklaratsiooni tditmise ja MTA-le
elektrooniliselt edastamise keskmiseks ajakuluks hinnati 7 minutit, sh leidis 66% vastanutest, et
keskmine ajakulu on 5 minutit voi vdhem (vt joonis 18). Paberdeklaratsiooni esitamise
vOimalikku ajakulu hinnati keskmiselt 69 minuti suuruseks, seejuures Utles ligikaudu 47%
vastajatest, et ajakulu on kuni 30 minutit. Seega on e-teenuse kasutamisest saadav ligikaudne
ajasaast 63 minutit tihe KMD kohta.

Joonis 18. Kdibemaksudeklaratsiooni elektroonse esitamise ajakulu minutites (n = 47)

Rohkem kui pool vastanutest (53%) arvas, et oleks esitanud deklaratsiooni posti teel, ning MTA
teenindusbiiroosse oleks kohale ldinud 47% vastanutest. Otsest rahalist kulu KMD alternatiivse
esitamise korral hinnati keskmiselt 10 eurole, seejuures posti teel esitamise kulusid keskmiselt
3,9 eurole ja kontori kiilastamise kulusid 17 eurole.

E-teenus on KMD esitajate hinnangul muutnud maksudeklaratsiooni esitamise vaga palju (87%)
vOi palju (9%) kattesaadavamaks. Enamik vastajaid leidis, et kdibemaksu deklaratsioonide
esitamine on ldinud vaga palju voi palju (vastavalt 77 ja 17%) lihtsamaks. E-teenus on
vahendanud vigade hulka — 45% vastanute arvates isegi vaga palju (ainult 13% vastanute
arvates ei ole vigade hulk muutunud). E-teenuse pakkuma hakkamine muutis suurema osa
(87%) vastajate hinnangut Eesti riigi toimimisele paremaks, sh neist ligikaudu poolte arvates
vaga palju paremaks.

Tulu- ja sotsiaalmaksudeklaratsiooni esitatakse samuti tavaliselt 12 korda aastas. Uhe
deklaratsiooni tditmise ja MTA-le elektrooniliselt edastamise keskmiseks ajakuluks hinnati
11 minutit. Paberdeklaratsiooni esitamise puhul hinnati vdimalikku ajakulu keskmiselt
101 minuti suuruseks ja seejuures leidis ligikaudu 60% vastajatest, et see on kuni 60 minutit.
Niisiis sdastetakse tanu e-teenusele ligikaudu 90 minutit tihe TSD kohta.
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Otsest rahalist kulu TSD alternatiivse esitamise korral hinnati keskmiselt 7 eurole, seejuures
hinnati posti teel esitamise kulusid keskmiselt 5,1 eurole ja kontori kilastamise kulusid
keskmiselt 7,8 eurole.

E-teenus on TSD deklaratsiooni esitajate hinnangul muutnud deklaratsiooni esitamise vaga palju
(71%) voi palju (26%) kattesaadavamaks. Enamik vastajaid (87%) leidis, et deklaratsioonide
esitamine on muutunud ka vaga palju voi palju lihtsamaks (vt joonis 19). See on vahendanud
vigade hulka (89% vastanute arvates isegi vaga palju véi palju), Uksnes 8% vastanute arvates ei
ole vigade hulk muutunud. Sarnaselt KMD taitjatega on e-teenuse pakkumine muutnud
hinnangut Eesti riigi toimimisele paremaks voi vaga palju paremaks, nii Gtles vastavalt 55 ja 37%
vastanutest.

Ei tea
3%

Vahe
lihtsam
10%

Joonis 19. TSD elektroonse esitamise voimaluse moju avaliku teenuse kasutamise lihtsusele
(n =38 (100%))

MGju e-teenuste osutajale

E-maksuameti rakendamine on vdimaldanud muuta MTA to0protsesse vaga palju t6husamaks
ja saavutada markimisvaarne kulude kokkuhoid. Té6tajatel on vorreldes varasemaga rohkem
aega keskenduda sisulisemate teenuste osutamisele, niisiis on tanu e-teenuse rakendamisele
paranenud ameti teenuse kvaliteet.

E-teenuse rakendamine on kujunenud pdhiliseks eelduseks tooprotsesside ja -korralduse
edasisel Umberkujundamisel ja t66jouvajaduse optimeerimisel. Aastatel 2006-2009 tehti
pohjalikult kindlaks MTA tooprotsessid ja nendele kulunud aeg ning selle tulemusel tuli ilmsiks
lisavGimalusi avaliku teenuse osutamise tdhusamaks muutmisel. T66korralduse ja -protsesside
Umberkujundamise tulemusel vahendati tunduvalt MTA tdotajate, sh keskastme juhtide arvu.
Praegu kaib Uleminek valdkondlikule toimemudelile, mis toetab organisatsiooni paremat
juhtimist. Samuti vdimaldab e-maksuametist saadav teave hinnata paremini ja operatiivsemalt
maksupoliitika edukust ning seeldbi téhustada poliitika planeerimist.

E-teenuse rakendamine on muutnud juriidilise isiku maksudeklaratsioonide esitamise
silmnahtavalt lihtsamaks ja mugavamaks ning avaliku teenuse palju kattesaadavamaks. E-
deklareerimine on vahendanud vigadega deklaratsioonide arvu, sest kliendid kasutavad
eeltdidetud vorme ja slsteem esitab neile automaatselt veateateid. Kaibe- ja TSD-
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deklaratsioonide esitaja saab operatiivselt teavet esitamata ununenud véi vigadega esitatud
deklaratsiooni kohta, mis lubab tal vead kiiresti parandada ja maksukohustuse probleemideta
taita.

MTA-I on kavas jatkata e-teenuse arendamise voimaluste analllsimist ja parendada teabe
liikumist asutuse sees, et klient ei peaks sama kiisimust kaks korda kiisima. MTA esmark on
teeninduse kvaliteeti veelgi parandada.

Takistused mojususe suurendamisele

E-teenuste arendamisel suuri takistusi ei nahta. Eesmark on muuta e-teenused iha thusamaks,
st vdhendada hiirega tehtavate valikute (nn klikkide) arvu. Selleks on tarvis parendada
infoslisteemide Ghilduvust ja laiendada taustal toimivaid teenuseid.

Probleemina tOsteti esile Oigusakte, mis on sageli liialt keskendunud paberdokumendile —
naiteks ei piisa mitmel juhul elektroonsest makseteatest, vaid seaduse jargi tuleb viljastada
kirjalik makseteatis. Samuti leiti, et infoslisteemide arenduskulud on suured, mistottu nduab e-
teenuse edasine arendamine piisavaid rahalisi vahendeid.

Ametiasutuste koosto6 koordineerimise probleem leiti olevat teisejarguline ja tihedama
koostdoga lletatav. Suuri tehnoloogilisi takistusi ei ndhtud ning teenuste kasutajate ja osutajate
IT-oskusi hinnati tldiselt piisavaks.

7. E-teenuse rahvusvahelistumise ja ekspordipotentsiaal

Nii laiapdhjalist maksudega seotud e-teenust nagu Eesti e-maksuamet/e-toll mujal maailmas
teadaolevalt ei pakuta. Eesti on selle valdkonnas kindlasti (ks arenenumaid riike. Siiski
arendavad ka paljud valisriigid maksude haldamise e-teenuseid hoogsalt ning loodud on vaga
hdid ja uudseid lahendusi. Sel alal on edumeelsemad eeskatt vaiksemad ELi riigid, naiteks
Austria ja Sloveenia. Mitmes riigis, naiteks PGhjamaades, on e-teenuste arendamisel suureks
takistuseks usalduse puudumine elektroonsete kanalite kasutamise suhtes.

E-teenuse terviklahendusel ekspordipotentsiaali ei ole, sest andmekogude ja maksustamise
sisteemid erinevad riigiti suurel maaral. Eksportida on véimalik infoslisteemide rakendusi ja
siisteemi toimimise pohimoétteid ning seda on ka tehtud. Naiteks arendab Nortal (endise
nimega Webmedia) Soome maksuametile veebipdhise maksukaardi teenust, mis pakub
kodanikele tohusaid vahendeid lihtsustada maksetoiminguid. Seega on e-teenusel mdningane
ekspordipotentsiaal.

8. Kokkuvottev hinnang e-teenuse madjule

E-maksuamet/e-toll on iks komplekssemaid avaliku sektori e-teenuseid Eestis ja selle kaudu on
juba 2000. aastast alates voimalik esitada elektroonseid maksudeklaratsioone. Siinses analiitsis
hinnati juriidiliste isikute maksudeklaratsioonide esitamist e-maksuameti kaudu. Selgus, et see
on olnud vaga edukas ja kahandanud paberdeklaratsioonide arvu miinimumini. 2011. aastal
esitati  elektrooniliselt Gle 98%  kdibemaksu- ning umbes 99% tulu- ja
sotsiaalmaksudeklaratsioonidest, samuti esitatakse valdav osa aktsiisi- ja tollideklaratsiooni-
dest veebis. E-maksuameti pidev arendamine koostd6s klientide ja huviriihmadega on tinginud
vajaduse ja voimaluse kujundada taielikult imber MTA téoprotsessid, mille tulemused on
kooskdlas planeeritud eesmarkidega — avaliku teenuse osutamine on muutunud palju
t6husamaks ja kvaliteetsemaks.

Infotehnoloogilised arendused on véimaldanud MTAs kasutusele vtta uue struktuuri ja teha
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samal tasemel avaliku teenuse igal pool kadttesaadavaks. Tanu sellele on vdahenenud MTA
juhtimiskulud ja tooprotsessid on muutunud selgemaks. Markimisvdarselt on paranenud
infovahetus ja protsesside juhtimine, samuti on tdiustunud tagasiside teenuste kohta ja
aruandlus. Avaliku teenuse parem kvaliteet on parandanud ettevéGtete seaduskuulekust.

Maksudeklaratsioonide esitamine on muutunud kliendi jaoks tanu e-teenuse rakendamisele

tunduvalt lihntsamaks ja kiiremaks ning vahenenud on deklaratsiooni esitamisega seotud raha-
ja ajakulu. E-teenus on aidanud vahendada ka deklaratsioonide taitmisel tekkivaid vigu.
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4.7. Pindalatoetuse taotlemine ePRIA kaudu

Rica Semjonova

1. E-teenuse nimetus: pindalatoetuse taotlemine ePRIA kaudu
Osutaja: P6llumajanduse Registrite ja Informatsiooni Amet (PRIA)
E-teenuse kiipsusaste: kahesuunaline interaktsioon
Rakendamise aeg: 2011 mai

Pindalatoetuse taotlemise teenus on Uks ePRIA teenustest. See on kasutusel 2011. aasta
maikuust, kuid polluteabe digiteerimise ja toetustaotluse esitamise teenus on olnud ePRIA
kaudu kattesaadav juba 2009. aastast.

ePRIA keskkonnas on peale pindalatoetuse vdimalik taotleda loomakasvatuse otsetoetust,
investeeringu-, koolipiima- ja koolipuuvilja toetust. Veel on vdimalik vaadata andmeid
loomade registris ja neid sinna esitada, esitada ja hallata kliendiandmeid, hallata esindajate
ja volituste andmeid, vaadata maksete ja vblgnevuste andmeid, vaadata séImitud lepinguid
ning taotleda litsentse.

Teenuse t6hususe hindamiseks on uuringus valitud pindalatoetuse taotlemise teenus, sest
see annab reaalsema Ulevaate konkreetse e-teenuse kasutamisest kui kogu ePRIA keskkonna
analldis.

PRIAs tegeleb pindalatoetuse e-taotlemise véljatootamise ja arendamisega eelkdige IT-
osakond koostd0s otsetoetuste osakonnaga.

2. E-teenuse eesmark ja sihtriihm

Pindalatoetuse elektroonse taotlemise vGimaldamise oodatav tulemus on jarjekordade
vahenemine teenindusbiiroodes, taotluste menetlemise kiiruse suurendamine (puudub
vajadus pabertaotlustelt andmeid digiteerida) ja Uldine andmete kvaliteedi paranemine
(vahenevad andmete sisestamisel tehtavad vead).

Teenuse sihtrihmaks on koik Eesti maaomanikud. Teenuse kasutamise statistika aastate

2008-2011 kohta on ndidanud, et pindalatoetusi on eelkdige taotlenud suurtootjad ning
teenuse kasutamine on aastate jooksul pusivalt kasvanud.
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Joonis 20. Pindalatoetuse taotlejate arv ePRIA kaudu aastatel 2008-2011
Allikas: PRIA.

2008. aastal kasutas e-kanalit 0,3%, 2009. aastal 5,4%, 2010. aastal 12,3% ja 2011. aastal 15,3%
koigist pindalatoetuse taotlejatest. Kui vorrelda e- ja paberteenuse kasutajaid, selgub, et rohkem on
viimaseid. 2012. aastal eelistas umbes 20% kasutajaid elektroonilise taotluse esitamise vdimalust ning
nende arv on kasvanud stabiilselt, kuid mitte hippeliselt.

Online tehingute arv aastas

2009 2010 2011 2012
868 1998 2550 3720
Offline teenuse tehingute arv aastas (aegrida)
2009 2010 2011 2012
16374 14551 14365 13467
Joonis 21. Pindalatoetuse teenuse kasutuskordade arv eteenuse (online)- ja

paberteenusena (offline).

Allikas: PRIA
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3. E-teenuse sisu ja osutamise protsessi kirjeldus

PRIA pindalatoetuse e-teenus vdéimaldab esitada taotluse ja selle lisad veebis. Teenus on
olemuselt mitmetahuline, sest kasutaja peab esitama nii tekstilisi, numbrilisi kui ka
visuaalseid andmeid. Teenuse sisu on ette kirjutatud Euroopa Liidu nduetega.

Pindalatoetust on véimalik taotleda lihikese perioodi valtel — kord aastas maikuus. ePRIAsse
sisenedes tuvastatakse isik kas ID-kaardi, mobiil-ID vdi riigiportaali eesti.ee kaudu. Viimast
kasutatakse eelkdige juhul, kui soovitakse siseneda pangalingi kaudu. Enne teenuse
kasutamist peab taotleja sdlmima PRIAga e-teenuste kasutamise lepingu (s6ltuvalt
sihtriihmast kas digitaalallkirjaga vGi ilma selle nGudeta). Teenuse kasutajat aitavad abiinfo ja
juhendid.

Taotlejal saab ePRIAs muuta oma andmeid ja lisada taotlemiseks vajalikke dokumente.
Taotlust on véimalik esitamise jarel muuta voi tihistada. Kui taotlus kiidetakse heaks, kuvab
sisteem kasutajale viitenumbri. Kui taotlus on saanud viitenumbri, on see dokument PRIAs
arvele véetud ja andmed PRIAsse edastatud.Selle kinnituse vGib tellida ka e-postkasti.

E-teenuse kasutamise (ks eeldusi on oma pdldude joonistamine teenuse ,Minu pd&llud”
abiga, kus kasutatakse ka alusena Maa-ameti ortofotosid. Peale selle tuleb kasutajal alates
2012. aastast tdita nduetele vastavuse kiisimustik.

Nagu eeltoodud kirjeldusest ndha, on pindalatoetuse taotluse esitamine mitmest osast
koosnev protsess, mis eeldab kasutajalt nii IT-teadmisi ja -oskusi kui ka teenuse sisu
moistmist.

4. E-teenuse eduka kasutuselevotu pohieeldused

E-teenust arendatakse koostdos PRIA otsetoetuste osakonna ja IT-osakonnaga. Suures osas
tulenevad teenuses tehtavad muudatused &igusaktide seatud kohustusest. Sellele
lisanduvad vaiksemad muudatused, mis puudutavad nditeks teenuse kasutusmugavuse
parandamist. Teenuse arendamine ja e-kanali populariseerimine on olnud PRIA juhtkonna
ks prioriteete.

Pindalatoetuse esitamise e-teenuse jaoks kasutatakse mitut riigi infosisteemi keskset
komponenti, nditeks ID-kaarti, X-tee andmevahetuskihti ja Maa-ameti ortofotosid. Veel
kasutab PRIA teenuse taristu halduseks Riigi Infosisteemi Ameti (RIA)
inkubatsioonikeskkonda ehk uue teenuse majutamist selle juurutamisfaasis.

IIma nende komponentideta oleks e-teenuse arendamine votnud marksa kauem aega ja
olnuks ka palju kallim.

5. E-teenuse juurutamiseks kulunud aeg ja investeeringud

Pindalatoetuse taotlemise e-teenust on selle eluea jooksul pidevalt arendatud nii
seadusandlikest muudatusest tulenevalt kui ka soovist parandada teenuse
kasutajasobralikkust.

2009. aastal sai ePRIA kaudu toetust taotleda kas pollupiire digitaliseerides vGi esitades
taotluse esitamisel ainult taotlusvormil margitud andmetega (kaardid tuli sel juhul PRIAsse
esitada kas posti teel vOi kohapeale minnes). 2010. aastal tdiendati taotluse esitamise
slisteemi ning kaotati voimalus taotleda toetust ilma pdllupiire digitaliseerimata.
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2011. aastal valmis pdllupiiride digitaliseeimise véimalusest eraldi teenus ,,Minu péllud”, mis
tdhendab, et pindalatoetuse taotlemise perioodil (maikuus) saab toetust taotleda nende
andmete alusel.

Pindalatoetuse e-teenuse investeeringu andmed:

v" IT-lahenduse arendamise ja kasutuselevétu kulud on olnud 139 560 eurot. Seda on
rahastanud Euroopa Liidu toukefondid kahel toetusperioodil (2004—-2006, 2007—-
2013);

v' e-teenuse kiituskulu aastas on 63 800 eurot, mis sisaldab PRIA personalikulu
(teenuse tehnohooldus ja tdiendused), teenuse arendustoid ja vigade parandamist
ning teenusele Internetis kasutajatoe pakkumist. See summa ei sisalda taristu
majutusteenust;

v kogu PRIA IT-halduskulud olid 2011. aastal kokku 638 902 eurot.

ePRIA majutamisega tegeles seni Riigi Infosisteemi Amet (RIA), kelle juures oli ePRIA
inkubatsioonis ehk uue teenuse majutamise juurutamisfaasis. Peagi hakkab PRIA ise selle
eest vastutama. Majutusteenust ei ole kavas sisse osta, kiill aga kasutab PRIA partnereid
teenuse arendustdos.

PRIA on projektijuhiks ePRIA raamistiku, konkreetse e-teenuse, teenusega seotud
kaardirakenduse ning PRIA menetlussiisteemide arendaja(te) vahel. Teenuse arendamisse on
fookusgrupi ndol kaasatud ka kasutajate esindajad. Umbes kiimnest inimesest koosnevasse
rihma kuuluvad nii IT-ga seotud ndustajad kui ka talunikud.

Teenuse laadi arvestades voib prognoosida arenduskulude vajaduse jatkumist, sest ePRIAt
on tarvis kohandada digusaktide nduetele, mis v3ib tuua kaasa suuri muudatusi teenuse
sisus ja taotluse esitamise loogikas. Arenduskulu kokkuhoid on vdimalik siis, kui vdhendada
sisseostetavate toode hulka véi suurendada oma IT-t66tajate osakaalu.

Teenuse investeeringu tasuvuse ja ajasdastu kohta saab valja tuua, et e-kanali
kasutajaid on suhteliselt vahe — 2012. aastal 22% taotluse esitajatest;

kasutajate arv on pisivalt kasvanud;

kasutajate jaoks on e-teenus kiirem kui paberteenus — toimingule kulub vastavalt 41 ja 102
minutit;

e-teenuse kulu tehingu kohta on vadiksem kui paberteenusel — vastavalt 4,4 ja 10,2 eurot;
teenuse kulud on olnud suhteliselt suured — e-teenus on ndudnud ja nduab ka edaspidi

Oigusaktidest tulenevate muudatuste tegemist. Algne investeering IT-lahendusse oli 139 568
eurot; lahenduse kaituskulu on 63 800 eurot aastas.

6. E-teenuse moju hinnang
Varasemad maoju hinnangud

PRIA eesmark on suurendada pindalatoetuse e-taotluse esitajate hulka. Kui nende hulk jadb
minimaalseks ja e-teenus vajab pidevalt seadusloomest tingitud muudatusi, vdib see
tdhendada, et tehtavad kulutused ei olnud Gigustatud. Siiski on senised kulutused ja PRIA
muude e-teenuste (nditeks loomaregistri) populaarsus ndidanud, et see vdimaldab
organisatsioonil olla t6husam (jagada naiteks imber v4i muuta tédilesandeid).
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MGoju e-teenuste kasutajatele

Teenuse kasutajatele on pd&hiline mdju olnud teenuse kasutamise kiirus ja tdhusus. E-teenust
on vdimalik kasutada endale sobival ajal. Teenuse kasutamise periood langeb kokku
pollumeeste aktiivse toOperioodiga ja seega on hea, et teenust on vdimalik kasutada
valjaspool todaega. Klient ei pea sditma teenindusbiiroosse ja valdib voimalikke jarjekordi. Kui
ta on e-teenust kord edukalt kasutanud, lihtsustab see teenuse kasutamist jargmistel aastatel,
sest osa andmetest on juba eeltdidetuna olemas.

PRIA tegi 2012. aasta taotlusperioodi jarel teenuse kasutajate seas uuringu, mille kohaselt
soovitaks ligikaudu 97% teenuse kasutajatest ePRIA kasutamise vdimalust ka oma tuttavatele.
Kokku vastas kisitlusele 1176 inimest. (Allikas: PRIA)

Siinse uuringu kaigus korraldati kasutajate seas veebikisitlus, mille link oli kdttesaadav PRIA
kodulehekiiljel, samuti viitas ankeedile uudisnupp. Kuna pindalatoetuse taotlemine on
hooajaline teenus, lisasime vGimaluse osaleda uuringus neil, kes olid taotlenud looma- voi
investeerimistoetust voi kasutanud ePRIAt muul p&hjusel. Viimasesse rithma liigitati ka
inimesed, kes kasutasid mitut ePRIA teenust. Kokku taitis ankeedi 29 inimest. Vastajate
vahesuse pdOhjuseks vOib pidada teenuste kasutamise mitteaktiivset perioodi. Vastused
naitavad selle rihma arvamusi ning ei ole edasikantavad kéigil kasutajatele.

Kasutajate hinnangul kulub e-teenusele 1 minut kuni 45 minutit. Paberteenuse puhul olid
hinnangud esitatud skaalal 1 minut kuni 300 minutit. PRIA uuringus markis 51% vastajatest
(995 inimest), et teenuse ,Minu pdllud” abiga joonistamine vottis aega vahem kui tund, ja
31% vastas, et neil kulus moni tund. See teenus on kil osa pindalatoetuse taotluse
esitamisest, kuid seda voib kasutada kogu aasta valtel. See annab kasutajatele voimaluse oma
aega paremini planeerida.

Selle uuringu kaigus korraldatud veebikisitluses leidis valdav osa kasutajatest, et teenuse
kasutamine on parandanud avaliku teenuse kattesaadavust (joonis 22).

0% 3%

B On muutunud véga palju
kattesaadavamaks

® On muutunud palju
kattesaadavamaks

On muutunud vahe
kittesaadavamaks

Hm Ei ole iildse muutnud
kittesaadavamaks

Joonis 22. Kuidas on ePRIA muutnud teie jaoks avaliku teenuse kittesaadavust (n = 29)?

v/ Kdik vastajad leidsid, et e-teenuse kasutamine on lihtsustanud asjaajamist (sh vihe
kuni vaga palju lihtsamaks).

v' 83% vastanutest (itlesid, et teenuse kasutamine on vihendanud vigu asjaajamises.

v' 79% vastanutest arvasid, et teenuse kasutamine on muutnud nende hinnangut Eesti
riigi toimimisele paremaks voi vaga palju paremaks.
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Veebikisitlusele vastanud andsid vastuseid avatud kisimusele ,Millised on Teie jaoks
peamised takistused, mis ei vGimalda ePRIA kasutamisest suuremat ajasadstu ning kulude
kokkuhoidu saavutada?”. Mainiti naiteks jargmisi takistusi:

- Interneti-iihenduse probleemid (vastati nt ,Maal on vdga halb interneti Ghendus ja riigi
poolt on e teenuse kasutamine maainimese mdnitamine kuna riik ei ole loonud mingit
interneti keskkonda”);

- teenuse (tehnilised) probleemid (,,Probleemiks on automaatne viljalogimine ja selle teate
mitte  nditamine epria aknas”, ,brauserite  Uhilduvus e-pria  keskkonnaga”);
- teenuste vdhesus (,,Teenuseid v&iks olla rohkem, naiteks poollooduslike toetuse taotlemine,
aruannete esitamine”, ,Kdik, mis hetkel on eprias on vaga ok, ainult neid teenuseid vdiks
rohkem olla”);

- oskuste vahesus (,pindala toetuste taotlemist ei julge teha,sest ortofotode joonistamist ei
oska piisavalt hasti,hirm eksida”, ,Oskamatus ehk?”).

Selleks et saavutada e-teenuse kasutamisest suurem ajasaast, kulude kokkuhoid ja dldine
kvaliteedi paranemine, soovitati ankeedivastustes tagada kiirem Interneti-ihendus maapiir-
kondades, samuti siduda teenus paremini teiste teenustega — nditeks PGlluraamatu voi teiste
asutuste, naiteks Maa-ameti ja Statistikaameti infostisteemidega. Soodsa mdjuna kirjeldasid
vastajad aja kokkuhoidu ja vGimalust teenust kdikjalt kasutada, samuti annab e-teenus neile
hea Ulevaate tehtud toimingutest.

MGju e-teenuste osutajale

E-teenuse pakkumine on vd@imaldanud organisatsioonis ressursid Umber korraldada.
PRIAs on kasutusel ajamootmise slisteem. Selle jargi kulus (he e-teenuse toimingu
osutamiseks vajalikku to6aega 2012. aastal 41 minutit ja 2011. aastal 60 minutit. Tulemus on
saadud, jagades ePRIA taotlusi vastuvdtvate tootajate todaja kulu taotluste arvuga.
Paberteenuse osutamise kulu on hinnanguliselt 4,4 eurot (t66tasu taotluse kohta).

Paberteenuse puhul oli tdé6aja kulu 102 minutit 2012. aastal ja 80 minutit 2011. aastal.
Tobaeg pikenes seeparast, et 2012. aasta taotlusvormis ja pdllukultuuride loetelus tehti
viimase hetke muudatusi, mistSttu taotluse vastuvétjad pidid jagama lisaselgitusi ja tegelesid
rohkem ka esitatud taotluste kvaliteedikontrolliga. Samal ajal abistasid klienditeenindajad
taotlejaid teenindusbiiroodes kliendiarvutite juures ePRIA kasutamisel, kuid seda t60aega ei
ole Ulejddanud taotluse vastuvotmise protsessist eraldatud. Paberteenuse osutamise kulu oli
10,2 eurot (t66tasu taotluse kohta).

Pindalatoetuse e-taotluse IT-lahenduse arendamise ja kasutuselevdtu kulu on 139 568 eurot.
Tegemist on summaarse investeeringuga viimase pindalatoetuse ePRIA versiooni aastail
2011-2012. Edaspidi lisandub sellele teenuse majutuskulu, mis praegu on veel Riigi
Infoslisteemi Ameti kanda.

Organisatsiooni Uldkulud on jaanud e-teenuse pakkumisega seoses samaks, seda eelkdige
pOhjusel, et praegu taotletakse pindalatoetust elektrooniliselt veel {sna véahe.
Muid organisatsiooni kulusid ei ole vdimalik selle teenuse puhul eristada. Kogu e-PRIA
arendusele on kulunud otsese personalikuluna 2011. aastal u 43 000 eurot ja 2012. aasta
kiimne kuuga u 47 000 eurot. Naiteks tootajatel, kes seni votsid piirkondlikes bliroodes vastu
taotlusi, on niilid rohkem aega inimesi nGustada ning propageerida e-taotluse esitamist ja
ePRIAt tervikuna.

Teenuse osutajate seas tehtud veebikisitlusele vastas 48 inimest, kelle seas on 45 teenistujat
vOi tOotajat, kes on otseselt seotud teenuse osutamisega, ja 3 juhtkonnaliiget voi
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osakonnajuhatajat. Vastused peegeldavad selle riihma seisukohti ning ei ole tlekantavad kogu
PRIA tootajaskonnale.

62% teenuse osutajate veebikisitlusele vastanutest arvas, et e-teenus on parandanud voi
vaga palju parandanud avaliku teenuse kvaliteeti. 20% vastanutest leidis, et avaliku teenuse
kvaliteet ei ole paranenud ja 4% leidis, et see on kas halvenenud v&i vaga palju halvenenud.
Kisimusele vastas kokku 45 inimest.

Paberil esitatud taotluste digiteerimisel esineb rohkem vigu, e-teenusesse on aga sisse
ehitatud mitu kontrollimehhanismi. Peale selle kasutatakse voimaluse korral eeltdidetud
andmevalju, mis samuti vahendab véimalust teha andmeesitamisvigu voi edastada asjasse
mittepuutuvat teavet.

PRIA on valmis tegema vajaduse korral selliseid muudatusi organisatsiooni struktuuris, mis
toetaksid e-teenuse osutamise kvaliteeti, naiteks kaalutakse kdnekeskuse loomist. E-teenuse
kasutuselevétt on méjunud hasti ka PRIA mainele.

Praegusel kujul on plaanis teenust rakendada kuni 2013. aastani. 2014. aastal tehakse
Euroopa Liidu tasandil toetuste taotlemisega seoses hulk muudatusi, mis omakorda toovad
kaasa muudatused pindalatoetuse e-taotluse esitamises. See v&ib tdhendada teenuse
sisuloogika suurt muutust.

Takistused mojususe suurendamisele

Nagu voib jareldada e- ja paberteenuse kasutajate suhtest ning e-teenuse kasutaja profiilist
(eelkdige suurtootjad), nduab e-teenuse kasutamine IT-teadmisi ja -oskusi. Tarvis on ka
arvutit, (kiiret) Interneti-ihendust (eelkdige piiride joonistamiseks), ID-kaarti ja valmisolekut
kasutada seda digitaalselt. Ka PRIA korraldatud tagasisidekisitluses nimetati Interneti-
Uhenduse probleeme ja takistusi ID-kaardi kasutamisel.

Kui vaadata Eesti arvuti- ja Interneti-kasutajate Uldist profiili, siis on hulk digitaalse
kihistumise ilmingud seotud kasutajariihmadega ja selliste teguritega, mis on ePRIA teenuse
puhul olulised. Statistikaameti uuringus ,Ulevaade arvuti ja internetikasutuses Eestis 2012”
rohutatakse, et maapiirkondades on Interneti-kasutajaid vdhem ja Interneti kasutamise tase
oli 2012. aastal veidi langenud. Linnades on Interneti kasutajaid 80% ja neid on aastaga
lisandunud ligikaudu 3% vorra, samal ajal kui maapiirkondades on kasutuse tase veidi
alanenud (74%ni aastal 2011, Statistikaamet, 2012).. Piirkonniti on arvuti- ja Interneti-kasutus
ning seega ka ligipdaas infolhiskonnale ebailhtlane. Osaliselt tuleneb see Statistikaameti
hinnangul veebilihenduse ebaiihtlasest kattesaadavusest.

Seni koduse Interneti-ihenduseta leibkondades on (henduse puudumise peapdhjusteks
inimeste enda arvates korraga nii puudulikud oskused kui ka seadmete ja tihenduse kulukus.
Teisalt leiab 60% vastanutest, et neil pole Internetti vajagi. Uhenduse puudumise pdhjused ei
ole linnade ja maapiirkondade leibkondades erinevad. Praxise 2012. aasta uuring ,EstWin 2
ettevalmistamine: turg ja turutérked” naitas, et kokku on Eestis 70 kohalikku omavalitsust,
mille territooriumil pole lihtegi kiire Interneti-lihendusega rajatist. Nendes omavalitsustes
elab 92 000 inimest ilma igasuguse kiire veebilihenduse vGimaluseta, seega nn tdielikus
turutdrke piirkonnas.

Mida traditsioonilisem majandusharu, seda vahem levinud on arvutikasutuse nn kdrgemad

oskused: vahemalt kiimne hdivatuga ettevotete igapadevatoos kasutavad arvutit ja Internetti
ligi pooled tootajatest (Statistikaamet, 2012).
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Kui vaadata ePRIA teenuse sisu ja kasutajaid, on selge, et ka pindalatoetuse e-taotlemise
kasutusstatistikat mojutavad eelnimetatud tingimused. Kasutajate arvu suurendamiseks on
seega tarvis teha laiemat infolihiskonnaalast teavitustéod, pakkuda koolitusvéimalusi ja
paremaid tehnilisi tingimusi, tagada parem ligipdas Internetile.

Teenuse algusaastatel tdheldasid PRIA tootajad e-kanali mitteusaldamist, sest kasutajad
helistasid PRIAsse ja soovisid kinnitust, et nende taotlus on tdepoolest kohale jéudnud.
Selle probleemi lahendamiseks tehti arendust6dd ja niilidsest on vdimalik tellida endale e-
postkasti teade taotluse kohalejdudmise kohta. Interneti-ihenduse ja tehnilised probleemid
mainiti ara ka kasutajate seas korraldatud veebikisitluse avatud kiisimuste vastustes. Samuti
margiti, et teenus on olemuselt tisna keerukas.

Teenuse osutajate seas tehtud ankeetkisitluses nimetati takistustena eelkdige kasutajate
ebapiisavaid IT-oskusi (50%), e-teenuse arendamise ebapiisavat rahastamist (36%) ja
kasutajate usalduse puudumist (33%). 23% vastanutest (kokku vastas kiisimusele 48 inimest)
markis pohjuseks ,,Muud takistused” (joonis 23). Selle all mérkisid vastajad naiteks Interneti-
Uhenduse probleeme, ebakorrektseid taotlusi ja teatavat paindumatust (,Ei vasta kliendi
soovidele, on vdimalik vaid ettemaaratud moel”).

kasutajate ebapiisavad IT oskused 50%
E-teenuse arendamise ebapiisav finantseerimine
kasutajate poolne usalduse puudus

tehnoloogilised takistused

muu (palun tépsusta):

ametiasutuste vahelise koordineerimise probleemid

juriidilised takistused

ebapiisavad IT-oskused teenuse osutajatel

tookoha ja organisatsiooni ebapiisav paindlikkus

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Joonis 23. Millised on peamised takistused, mis ei vGimalda saavutada e-teenusest
(suuremat) ajasdastu ja kulude kokkuhoidu ning kvaliteedi tousu (n = 48)?

Tehtud intervjuu kaigus selgus, et teatavad juriidilised takistused on seotud ka seadusest
tulenevate piirangutega — seaduses on naiteks kirjas kohustus saata negatiivsed otsused
tahitult. Selliste piirangute kaotamine vdiks olla koordineeritud ministeeriumitleselt.

Samuti voivad takistuseks olla otsustajate endi IT-teadmised (nditeks IT-kulude struktuuri
mdistmine). Uldine meelestatus infoiihiskonna suhtes vdib mdjutada otsuseid, mis
puudutavad e-teenuste rahastamist.

Teenuse osutajad nimetasid vastusena kisimusele ,,Mida tuleks Teie arvates teha e-teenuse

arendamiseks esimeses jarjekorras, et e-teenusega kaasneks (suurem) ajasdast ja kulude

kokkuhoid ja/v6i kvaliteedi tdus?” naiteks jargmist:

- tagada piisav rahastamine (,Kvaliteet maksab, seega vaja rohkem ressursse”, ,Leida
rahalised vahendid teenuste arendamiseks”);
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- lihtsustada teenuse kasutamist ja parandada selle kasutusmugavust (,kontroll vigaste
andmete esitamise voimaluse valtimiseks”, ,kasutusmugavus, andmed lihtsamini
leitavaks”);

- suurendada teadlikkust ja koolitada (,LOpp-kasutajale parem selgitus t66”, ,Toetuste
taotlejatele koolituste ldbiviimine”);

- parandada Interneti levi maapiirkondades (,interneti Ghenduste aegluse t&ttu ei olnud
vOimalik taita taotlejatel”, ,Voib-olla parandada darealade interneti leviulatust”);

- motiveerida (,Motiveerida to6tajaid ja kliente”);

- kaotada voimalus esitada pabertaotlus (,Paberil dokumentide esitamine peaks olema
raskendatud vai keelatud”, ,viia kogu taotlemine ePRIA-sse”).

7. E-teenuse rahvusvahelistumise ja ekspordipotentsiaal

Pindalatoetuse taotlemise e-teenuse eksporti ei ole kaalutud, kuna sarnased teenused on
kasutusel koigis ELi riikides peale Austria. Ehkki teenuse osutamise pShimé&te on sama, on
protsess riigiti erinev. Seega puudub teenusel otsene ekspordipotentsiaal. Teatavas osas voib
vélisriikidel olla huvi Eesti teenuse mone osise, nditeks kaardirakenduse vastu. Selline
eksport ei ole aga seotud konkreetse e-teenusega.

8. Kokkuvottev hinnang e-teenuse mojule

Teenuse arendamisel oli PRIA eesmark suunata suur hulk kasutajaid elektroonilise kanali
juurde. Seni ei ole pindalatoetuse e-taotluste arv veel suureks kasvanud.

E-teenus on tunduvalt vdhem populaarne kui sama taotluse esitamine paberil: 2012. aastal
esitati 3720 taotlust Internetis (22% koigist taotluse esitajatest) ja 13 467 paberil. Siiski on
ePRIA kasutamine aastate jooksul stabiilselt kasvanud.

Kasutajate ankeetkdisitlusele ja PRIA esindajatega tehtud intervjuudele tuginedes vdib 6elda,
et konealuse teenuse puhul hinnatakse kdige enam selle kadttesaadavuse paranemist. E-
teenus on modeldud just maaelanikele, kes peaksid pabertaotluse esitamiseks sditma PRIA
piirkondlikku bliroosse. Samuti toodi esile ajasadast, sest toetuse taotlemine langeb kokku
pollumeeste jaoks aktiivse tooperioodiga mais.

E- ja paberteenus on kasutaja seisukohast Ghesugune (jargitakse Euroopa Liidu ndudmisi).
Teenuse osutaja jaoks vdimaldab veebiteenuse pakkumine vidhendada taotluste
vastuvGtmisele kuluvat aega ja parandada saadavate andmete kvaliteeti.

Peamiseks kasuks voib lugeda ajasaastu, seda nii teenuse kasutajate kui ka osutaja jaoks.
Oluline on teenust propageerida ja poorata ka tulevikus tahelepanu selle
kasutusmugavusele. Kasutajate valdavalt soosiv tagasiside ja kasutatavuse stabiilne kasv
nditavad, et teenuse osutamine e-kanali kaudu on pdhjendatud.

PRIAs rakendatakse ajam&6tmise sisteemi, mis véimaldab hinnata teenuse mdju aja- ja
rahasdastuna. Teisalt tahendavad mahukad arenduskulud, et suurema kasu saavutamiseks
on vajalik kasvatada elektroonilise kanali kasutajate arvu. Seda nimetab ka PRIA enda
prioriteediks.
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Kasutatud allikad

Skype'i intervjuu PRIA peadirektori asetditja Ahti Bleive ja arendusosakonna nduniku kt Priit
Kleemanniga, 14.11.2012

PRIA kasutajate tagasisideuuring, 2012.

Veebikdisitlus teenuse kasutajate seas (30 vastanut) (PRAXIS, IBS 2012).

Veebikisitlus teenuse osutajate seas (48 vastanut) (PRAXIS, IBS 2012).

Statistikaameti uuring ,,Ulevaade arvuti ja internetikasutajatest Eestis 2012”. www.stat.ee.

Praxis (2012). ,,EstWin 2 ettevalmistamine: turg ja turutorked”.
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4.8. Ettevotte asutamine e-driregistris

Anne Jiirgenson

1. E-teenuse nimetus: ettevotte asutamine e-ariregistris

Osutaja: Justiitsministeerium, Registrite ja Infoslisteemide Keskus (RIK), maakohtute
registriosakonnad. Kogu teema eest vastutab Justiitsministeerium ning arendust66d tegi
RIK, kes e-ariregistrit haldab. Registreerimisavaldusi vaatavad labi kohtud.

E-teenuse kiipsusaste: transaktsioon

Rakendamise aeg: 2007

2. E-teenuse eesmark ja sihtriihm

Justiitsministeeriumi Registrite ja Infoslisteemide Keskuse (RIK) kohturegistrite osakonna
juhataja Ingmar Vali sénul oli teenuse juurutamise peamine eesmark lihtsustada ettevotjate
elu ja soodustada ettevotlusega alustamist. PShjust selle teemaga tegeleda lisasid ka
Euroopa Ulemkogu 15.-16. juuni 2006. aasta |8ppjireldused, millega anti liikmesriikidele
Ulesanne tagada, et alates 2007. aasta I0pust ei kuluks ettevétte asutamiseks Uldjuhul
rohkem kui nadal. Sellest kohustusest tulenevalt muudeti Eesti digust ja nahti driseadustikus
ette, et senise 15 pdeva asemel tuleb kandeavaldus maakohtu registriosakonnas menetleda
tavamenetluse korral viie td6paevaga (Ariseadustiku muutmise .. , 2006). Ettevétjaportaali
rakendamine aitas registrimenetluse kiirendamisele kaasa, sest e-teenusena saab ettevétte
registreerida kiirmenetluse korras, st (ihe t66paevaga. Konkreetseid arvulisi eesmérke ei
seatud.

Teenus on mdeldud nii eraisikutele, kes soovivad asutada ettevotte, kui ka juriidilistele
isikutele, kes asutavad uusi ettevotteid (v.a aktsiaseltse).

Teenust on asutud kasutama vaga aktiivselt. Praeguseks ei olegi enam olemas taiesti
mitteelektroonilist teenust. Ka need, kes ei registreeri ettevGtet ise e-teenust kasutades,
teevad seda notari abiga ja notarid kasutavad e-driregistrit. Seega ei ole ei RIKi ega ettevotte
registreerimisavalduste labivaatajate (kohtutdotajate) seisukohast vahet, kas avalduse on
sisestanud ettevdtja ise vOi notar.

Esimestel aastatel kasvas e-teenuse kasutajate arv 20% aastas, ent 2011.-2012. aastal pole
proportsioonid enam eriti muutunud: e-teenust kasutab ligikaudu 80% registreerijatest ja
muid voimalusi 20%. Aastal 2011 registreeriti 85% uutest ettevotetest (16 781) ettevotte
asutajate enda poolt ettevGtjaportaalis ja 15% (2859) notari abiga. Statistika 2006.—2012.
aasta kohta on toodud joonisel 24.
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Joonis 24. EttevGtte registreerimine erinevate kanalite kaudu (%).

Allikas: RIK
3. E-teenuse sisu ja osutamise protsessi kirjeldus

Praegu saab ettevstte registreerida tdismahus e-teenusena. Asutaja(te)l peab olema ID-
kaart vO6i mobiil-ID ning arvutis digitaalallkirjastamise tarkvara. E-driregistri
ettevotjaportaalis tuleb

v sisestada asutajate ja loodava &ritihingu andmed;

v sisestada &rinimi, sealjuures kontrollib siisteem automaatselt, kas nimi on vaba. Kui see
ei ole vaba, otsustab asutaja, kas taotleb siiski sama nimega ettevdtte asutamist voi
mitte;

v teha vajaduse korral muudatusi ja seejérel kinnitada titppdhikiri;

v’ tasuda riigildiv (osatihingu puhul 185,34 eurot);

v" teha pd&hikapitali sissemakse — seda v&ib teha ka hiljem, st (ihe aasta jooksul parast
tegevuse alustamist.

Elektrooniline registreerimine ilma notari abita toimub kiirmenetluse korras. Paari tunni
jooksul vaadatakse kandeavaldus ldbi ja probleemide puudumise korral kinnitab kohus
asutamisotsuse, saates ettevotjale sellekohase kinnituse. 2009. aastal dokumenteeriti Eestis
maailmarekord — ettevGte asutati 18 minutiga (KGmmus, 2009). Selle uuringu jaoks
veebikusitlusele vastanud seitse ettevdtjat kulutasid ettevotte loomisele 15-60 minutit ja
keskmiselt ligikaudu pool tundi, mis (ihtib intervjueeritud ekspertide arvamustega.

EttevOtjaportaalis on vdimalik registreerida osa-, tdis- ja usaldusihing ning alustada
ettevGtlust FIEna. Tulundusiihistut ega aktsiaseltsi elektrooniliselt asutada ei saa. Kindlasti
tuleb asutada ettevote notari abiga siis, kui dritihingu pohikapitali sissemakse pole mitte
rahaline, vaid rahaliselt hinnatav ning osatihingule lGleantav asi voi varaline digus (naiteks
seadmed, tarkvara), voi kui arilthingu asutajad ei saa asutamisdokumente digiallkirjastada
(nt valisriikide kodanikud, kellel pole Eesti slisteemis tuvastatavat ID-kaarti).

Neil juhtudel tuleb ettevGte asutamiseks astuda jargmised sammud:

v' tasuda pdhikapitali sissemakse ja riigildiv (osathingu puhul 140,60 eurot), lisandub
notaritasu;

v valida notar ja panna tema juurde aeg kinni;

v" notari abiga koostada ja esitada &riregistrile vajalikud dokumendid (asutamisleping,
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pohikiri, avaldus, sidevahendite andmed, panga tdend pdhikapitali sissemakse kohta ja
téend riigildivu tasumise kohta).

Ettevdtte asutamine notari abiga vétab tldjuhul aega kaks-kolm paeva.'

Enne 2007. aastat oli ettevotte registreerimine elaniku jaoks suhteliselt pikk ja paljude

paberite tditmist ndudev protsess. See koosnes jargmistest sammudest.”

v' Enda teemaga kurssiviimine (mdne teadjaga vestlemine, Internetist vdi telefoni teel
teabe kogumine) — ajakulu vdhemalt 1 tund.

v" Notariaja kokkuleppimine ja notarile andmete edastamine. Aja sai telefonitsi kokku
leppida, aga andmed pidi kas faksima v6i paberid ise kohale viima (viimane oli enamjaolt
lintsam). Notari juures kulus aega koopiate tegemiseks jmt — ajakulu pool tundi
kohaleminekule® ja 1 tund notari juures, kokku 1,5 tundi.

v" Pangakontoris konto avamine asutamisel oleva ariiihingu nimele, riigildivu tasumine ja
sissemakse tegemine — ajakulu 30 min kohaleminekule ja 30 min pangas (tavaliselt oli ka
vaike jarjekord), kokku 1 tund.

v" Juhul, kui ettevdte alustas tegevust alal, kus oli ndutud tegevusluba, tuli minna kohale
tegevusalade registrisse — ajakulu 30 min kohaleminekule ja 30 min registris, kokku 1
tund.

v Uus visiit notari juurde, kus taideti ja allkirjastati kogu dokumentatsioon, vajaduse korral
tehti koopiaid (nt kui enne olid dokumendid faksitud), seejarel tasuti arve — ajakulu 30
min kohaleminekule ja 1 tund notari juures visiit, kokku 1,5 tundi.

v" Dokumentide viimine registriosakonda. Kahjuks pole tagantjirele olemas andmeid, kui

paljud viisid dokumendid ise ara, kui paljud saatsid posti voi kulleriga. Eeldame, et
kaituti ajasaastlikult ja saadeti postiga — ajakulu postitamisele 15 min.

v' Kui Ghing oli registreeritud, tuli hankida seda fakti kinnitav drakiri, millega pidi uuesti
minema panka, et vormistada asutamisel pangakonto nii-6elda paris kontoks. Arakirja
sai ka postiga tellida, aga kui asjaga oli kiire, kaidi sellel sageli ise jarel. Eeldame, et
arakiri telliti postiga. — Ajakulu 30 min panka kohaleminekuks ja pangas 30 min, kokku 1
tund.

Kokku vottis ettevotte asutamine tollal aega ligikaudu 6,25 tundi, millele lisandus notari
jarjekordadest tulenev ooteaeg. Kindlasti ei saanud kdiki toiminguid teha samal paeval.

4. E-teenuse eduka kasutuselevotu pohieeldused

E-teenuse kasutuselevétu peamised eeldused olid jargmised:
v ID-kaardiga autentimise vdimalus (tolleks ajaks juba loodud);

v'  X-tee teenus, mis vdimaldas kasutada vajalikke andmeid teistest registrites;

v’ e-driregister, mis vdimaldas vilja arendada uusi elektroonilisi lisateenuseid. Esialgu
kasutatigi e-ariregistrit ainult andmete valjaandmiseks ja alles ettevétte registreerimine
oli esimene tdeline riigi e-teenus, mille puhul kasutati ka digiallkirjastamist;

1 https://www.eesti.ee/est/teemad/ettevotja/ettevotte loomine/ettevotte asutamise toimingud/ettevotte registreerimine.

- Ajakulu pohineb eksperthinnangutel.

'8 Siin ja edaspidi on arvestatud asjaajamisega seoses eri asutustesse kohaleminekuks pool tundi, mis ei ole ihelgi juhul mitte
objektiivne keskmine, vaid arvestuslik kulu. Linnas vdis see toimuda kiiremini, maapiirkondades v6tta rohkem aega. T6husalt
toimiv inimene Ghildab siiski oma kaike ja seega ei pruugi nt linnas&idu ajakulu olla seotud ainult ettevotte registreerimisega.
Seetdttu ei ole arvestatud koju tagasimineku ajakulu.
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v" kodanike valmisolek kasutada riigi e-teenuseid, mille tekkimisele aitas kaasa &sja
valminud e-maksuamet;
v Biguslik alus — muuta tuli mitut seadust.

E-ariregistri teenus juurutati vaga kiiresti: poole aasta jooksul (2006) muudeti nii digusakte
kui arendati ka siisteemi. Oiguskiisimustega tegeles Justiitsministeerium ja arendustdd tegi
RIK. Kiiret tegutsemist vGimaldas vaike ja t6hus meeskond ning Justiitsministeeriumi kui
tellija pihendumus ja toetus.

5. E-teenuse juurutamiseks kulunud aeg ja investeeringud

E-teenuse esimese etapi juurutamisele kulus pool aastat aastal 2006, mille jarel e-teenus
rakendati. Teiseks etapiks voib nimetada edasiarendust, mille tulemusena saavad alates
2008. aastast nelja riigi (Portugal, Soome, Belgia, Leedu) kodanikud asutada Eestis ettevétte
oma ID-kaardiga. Erinevalt esimesest etapist uuendati seekord ka Oigusakte RIKi
eestvedamisel. Praegu tootatakse koosto0s arenduspartneriga valja uut
registreerimisavalduste menetlemise tarkvara.

Teenuse kasutuselevotu kulu oli 193 728 eurot, mis on todsoleva versiooni loomiseks tehtud
summaarne investeering 2006.—2007. aastal (sisaldab personali- ja riistvarainvesteeringuid).
Investeeringu eluea pikkuseks on arvestatud 20 aastat ja iga-aastased kaitluskulud on
1021925 eurot. Need sisaldavad kohtute registriosakondade (50% kogukuludest) ja
Justiitsministeeriumi personalikulusid ning RIKi kulusid (30% driregistriga seotud
kogukuludest).

6. E-teenuse mdju hinnang

Varem ei ole teenuse mdju hindamiseks uuringuid tehtud. Rahvusvaheline uuring ,Doing
Business” ei kajasta ettevOtte registreerimise kiirust mitte to6tundides, vaid koos kdigi
ooteaegadega. Nii naiteks voOttis ettevdtte asutamine Eestis aastal 2005. aastal aega
72 paeva ning aastail 2006—2007 kokku 35 pdeva (ajamahukus tulenes suuresti notarite
jarjekordadest). Hiljem on selleks ajaks arvestatud viis paeva, mis ei ole adekvaatne hinnang
(igale eespool kirjeldatud sammule on arvestatud (ks téopaev, kuigi tegelikult kulub mdni
minut). Siiski on ndha, et ettevGtte asutamise aeg on mitu korda lihenenud.

MGoju e-teenuste kasutajatele

Ettevotlusega alustajad voidavad tanu e-teenuse kasutamisele eelkdige ajas. Kui arvestada,
et ettevotte registreerimisega kaasneb praegu otsest ajakulu ligikaudu 0,5 tundi (lisandub
kinnituse saamise ooteaeg) ja varem oli ajakulu ligikaudu 6,25 tundi, on otsene ajavdit
teenuse kasutajale 5,75 tundi. Rahalise kuluna lisandusid enne e-teenuse kasutuselevottu
mitu kululiiki, mille tapset suurust on tagantjarele keeruline hinnata: transpordikulu,
postiteenuse tasu, notaritasu, riigildiv, telefonikulu ja koopiate tegemise kulu. Praegu
ettevotjaportaalis ise end ettevotjaks registreeruja jaoks on neist kululiikidest alles jaanud
ainult riigilSiv.

Kaudsemalt vdidavad ettevétjad lihemast ooteajast, st nad saavad ettevotlusega tegutsema
asuda vahemalt kuu aega kiiremini. Kuna ettevdtte registreerimine vottis varem nii kaua
aega, eelistati sageli osta nn riiulifirma. Seda soosis ka osakapitali ndue (riiulifirma ostmisel
ei pidanud 40 000 krooni osakapitali arvele kandma), mida sel kujul enam ei ole.
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Paranenud on ka teenuse kattesaadavus, mis mdjutab eriti maapiirkondade ettevétjaid.
Hiljuti avaldatud uuringus tdid nad riigi senises tegevuses ettevotluse soodustamise vallas
hea naitena esile just ettevotte asutamise lihtsuse (Maapiirkonna ..., 2012).

Uus sisteem on paraku keeruline vaikeettevotjatele, kes ei ole Interneti kasutamises veel
vilunud, seeparast otsivad nad abi nii ettevotlusndustajatelt kui ka kohtutest. Naiteks Harju
maakohtu fuajees on loodud arvutikoht, kus saab kohapeal teenust kasutada sekretari
juhendamisel.

Ingmar Vali nimetas soodsa modjuna ka mugavust, vaiksemat vigade arvu ja suuremat
turvalisust. See tdhendab, et varasemast paremini on tagatud andmete konfidentsiaalsus,
terviklikkus ja kattesaamine.

MGju e-teenuste osutajale

Teenuse osutajaid on mitu. Kohtuniku abide jaoks, kes vaatavad labi ja kinnitavad ettevotete
registreerimisavaldused, pole olukord eriti muutunud, sest dokumentide ldbivaatamine ja
seadusega korvutamine vGtab sama palju aega. Kokkuhoid saavutatakse eelkdige

e avalduste vastuvdtmises — kantseleitdéotajaid on vahem;

e arhiveerimise lihtsustumises — enam ei pea pidevalt suurendama arhiiviruume;

e info arvutisse sisestamises — vajadus on kadunud;

e dokumentide liikkumises ametnike vahel — enam ei pea pabereid ringlema saatma;

e kandeotsusest teavitamises — varem tehti seda posti teel, ntitid valdavalt e-posti teel

(ka siis, kui praegu ei kasutataks e-teenust, saab otsusest teavitada e-posti teel).

Peale selle esineb vahem vigu, sest dokumentide elektroonilise esitamise ajal saab
sisestatud andmetele rakendada automaatkontrollimist, mis teeb menetlemise
registripidajale lihtsamaks. Siisteem tdiustub veelgi tanu peatselt kasutusele voetavale uuele
menetlustarkvarale.

Kokkuvottes voib Gelda, et teenuse osutaja poolel on Uhest kiiljest t66protsess tdohustunud
ning seda just toetavate tegevuste poolest nagu dokumentide vastuvGtmine, otsuste
valjasaatmine ja arhiveerimine. Teisalt ei vGta avalduste ldbivaatamine otseselt vahem aega,
kill aga peaks see seoses tarkvarauuendustega olema mugavam.

Mojususe suurendamise takistused

Peamised takistused on jargmised.

v E-driregistris ei saa asutada aktsiaseltsi. See oleks tehniliselt v&imalik, kuid eeldaks
suuremahulisi investeeringuid slisteemi edasiarendamiseks, mida ei ole praegu
plaanis teha.

v Mbnel spetsiifilisel alal tegutsemiseks on vaja ettevdtet asutades taotleda
tegevusluba, mida praegu saab teha elektrooniliselt (eraldi teenus), ja lisada
ettevotet e-teenusena registreerides kausta vastav luba. Ldhiajal kujundatakse
tegevuslubade taotlemise siisteem Umber ja lihtsustatakse seda.

v' Probleemiks on olnud vilisriikide isikute autentimisvdimalused ettevdtete
registreerimisel. Aastal 2008 tehti suur samm edasi ning teatud riikide (Portugal,
Soome, Belgia, Leedu) kodanikud saavad asutada Eestis ettevotte oma ID-kaardiga.

v' Kohtutes registreerimisavalduste |dbivaatamise protsess on kohati ebatdhus. Seda
probleemi peaks vdhendama peatne lleminek uuele tarkvarale.

v' Osa alustavaid ettevdtjaid ei ole vilunud Interneti-kasutajad, mistdttu on teenus
nende jaoks liiga keeruline.
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7. E-teenuse rahvusvahelistumise ja ekspordipotentsiaal

Euroopa Liidu vordluses oli vaadeldav e-teenus esialgu vaga uuenduslik, ehkki niddseks on
sama slUsteem juurutatud ka mitmes muus riigis. Teiste riikide kodanike ID-kaartide
aktsepteerimise poolest on Eesti slisteem Ingmar Vali hinnangul siiani ELi parim. Seda, et
Eesti e-teenus on olnud teistele eeskujuks, kinnitavad ka ELi tasemel saadud auhinnad.

Siiani on RIK jaganud kogemusi ja teadmisi teiste riikidega tasuta, kuid tulevikus plaanitakse
hakata tasu kilsima. Ettevotjaportaal tootab e-ariregistrile tuginedes ja just neil koos on
ekspordipotentsiaal — eelkdige kogemuste osas, aga ka tehnilise lahenduse eksportimisel.

Ekspordipotentsiaal on kindlasti eespool mainitud valmival uuel tarkvaral, mis tugineb
vabavarale ja hakkab reguleerima n-0 tagatoatood kohtutes. Eksportida saaks tarkvara
komplektis koos koolituse ja nGustamisega. RIK korraldabki juba tasulisi koolitusi teistele
riikidele ja ndustab neid ning on valmis tegema seda edaspidigi. Eksporditegevusest on
huvitatud ka arenduspartner.

Autoridigus e-teenuse osas kuulub riigile, kuid seda saab kasutada Euroopa Liidu tarkvara
vaba kasutuse litsentsi (EUPL) alusel.

8. Kokkuvoéttev hinnang e-teenuse majule

Kokkuvottes voib Oelda, et ettevotjate elu lihtsustamise eesmark on tdidetud, kuigi on
teatud riihm ettevotjaid, kes oma nappide Interneti kasutamise oskuste tottu véidust osa ei
saa. Nemad saavad vajaduse korral kasutada ka edaspidi notari abi.

Teenuse soodne modju alustavatele ettevotetele on suur eriti maapiirkondades. E-teenuse
kasutamine votab palju vdahem aega, paranenud on teenuse kattesaadavus, lihtsus, mugavus
ja kvaliteet.

Teenuse kasutaja jaoks on tooprotsess téhustunud, kuid selles osas on veel arenguruumi.

Ekspordipotentsiaal on eelkdige e-teenuse juurutamisest saadud kogemustel ja tarkvaral
koos koolituse ja nGustamisega.

Kasutatud allikad

Kémmus, Diana (2009). E-ariregistri ettevotjaportaal on maailma kdige kiirem.
http://www.just.ee/47966.

Uuringud ,,Doing Business” aastatel 2005—-2011. http://www.doingbusiness.org/.

Intervjuu RIKi kohturegistrite osakonna juhataja Ingmar Valiga.
Intervjuu Justiitsministeeriumi té6taja Kristi Uiboga e-posti teel.
Intervjuu Harju maakohtu registriosakonna juhataja Oie Murroga.

Maapiirkonna ettevétjate olukord, arengutrendid ning toetusvajadus. Lopparuande
lihikokkuvote. Eesti Maallikooli majandus- ja sotsiaalinstituut, 2012.
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4.9. ID-pilet Tallinna uhistranspordis

Maiu Uus

1. E-teenuse nimetus: ID-pilet Tallinna Ghistranspordis
Avalik teenus on lhistranspordi korraldamine, seda tdiendab piletimiiiik.

Osutaja: Tallinna linn Tallinna Transpordiameti kaudu.
Teenuse kiipsusaste: transaktsioon
Rakendamise aeg: 2004

ID-pilet voeti Tallinnas kasutusele martsis 2004 katseprojektina, kuigi eelkdija RFID-pilet ehk
esimene Uhistranspordi piletisiisteemi kontaktivaba andmekandja voeti kasutusele Tartus juba
2002.aastal.

Teenust osutab ja arendab piletikeskkonna looja  Uhendatud  Piletite  AS
(http://www.unitedtickets.ee/), Tallinna Transpordiamet ostab hankelepinguga valmis teenust.
Uhendatud Piletid AS on Eesti juhtiv e-piletite ja digustega seotud teenuste osutaja ja maksete
vahendaja.

Piletite liigid ja hinnad pdhinevad Tallinna Linnavolikogu maarusel nr12 ,Tallinna
Uhistranspordis soidu eest tasumise kord ja sGidupiletite hinnad”.

Algusest peale oli olemas ID-pileti ostmise vGimalus mobiili vahendusel (m-pilet). Peamised
arendust66d on lahtunud Tallinna Linnavalitsuse ja riigi Gigusaktides maaratletud soodustustest.
Teenuse rakendamise jarel voéibki pidada jargmiseks arenguetapiks soodustuste ID-piletiga
téendamise hildamise vGimalusi.

Jargmine etapp oli ID-pileti kasutusulatuse laienemise. Tallinna Linnavalitsuse algatusel ja
Tallinna Transpordiametist eraldiseisva projekti raames hakati ID-piletit rakendama
meelelahutusasutustes (Tallinna botaanikaaias, loomaaias, ujulates jm). Uhendatud Piletite AS
on oma arendustddga saavutanud ID-pileti kasutamise ka Tartus, Tallinna-Viimsi Ghendliinil ja
Elektriraudteel.

2012. aasta kevadel tdienesid ID-pileti ostmise véimalused nutitelefonide mobiilirakendustega,
mille kasutajaid oli sama aasta juuniks 30 000.

Viimane arendusetapp tdhendab aga ID-pileti kasutamise IBpetamist Tallinna
Uhistranspordisiisteemis, sest Tallinna Linnavolikogu 14. juuni 2012. aasta maarusega
number 12 (jGustus 21. septembril 2012) ,Tallinna Uhistranspordis sGidu eest tasumise kord ja
sOidupiletite hinnad” kehtestati uus piletisiisteem ja otsustati minna Ule RFID-piletile ehk
Uhiskaardile.

ID-pileti sisteem t66tab 31. martsini 2013 paralleelselt uue Ghiskaardi ehk e-pileti siisteemiga,
et Ghistranspordi kasutaja saaksid minna uuele stisteemile (le sujuvalt. Sel kuupaeval [6ppeb ID-
pileti stiisteemi hankeleping, ent volikogu ei ole veel teinud [&plikku otsust ID-pileti tuleviku
kohta.

31. martsini 2013 kehtib kaartide ristkasutuse vdimalus, st kui kasutajal on kehtiv ID-pilet, ndeb
ta validaatori ees isikustatud Uhiskaardil kaarti viibutades oma ID-pileti kehtivust. Paberpiletid
(ihekordsed ja kuupiletid) IGpetasid kehtivuse 2012. aasta |Gpus. Ei saa aga 6elda, et teenus
muutuks tdielikult elektrooniliseks, kuna sailitatakse vimalus osta ka paberpilet.
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2. E-teenuse eesmark ja sihtriihm

Teenus on md&eldud kodigile Tallinna elanikele, nii sissekirjutusega kui ka ilma selleta tallinlastele,
lisaks ka turistidele. Et soodustusi on mitu ja nende tdendamist on lihtsustatud, saab 6elda, et
teenuse sihtriihma alamkategooriad on olenemata elukoha sissekirjutusest dpilased, tilidpilased,
pensionarid, raske voi keskmise puudega 16-aastased v6i vanemad isikud ning kolme ja enama
lapsega pere vanemad.

Eraldi ja lisasoodustused kehtivad neile, kelle rahvastikuregistrijairgne elukoht on olnud
vdhemalt (ks aasta Tallinnas (loetletud Tallinna Linnavolikogu maéaruses nr 12 ,Tallinna
Ghistranspordis sdidu eest tasumise kord ja sdidupiletite hinnad”). Tasuta sdidu digus on 18-
| isikute riihmal (loetletud sealsamas).

ID-pileti kasutuselevétu eesmark oli 1) pakkuda mugavamat teenust, 2) kasutada selleks ara ID-
kaart kui kogu Eesti elanikel olemas olev ja andmeid kandev isikutunnistus, 3) hoida kokku
teenuse osutamise kulusid ning 4) olla teenusearenduse eesliinil. Kuigi intervjueeritavad seda
otsesdnu eesmargiks ei nimetanud, on Ghistranspordi piletimidgi ilesanne Uhtlasi teenida tulu
linnaeelarvesse ning ID-pilet kui mugavam teenus vdis tuua juurde ka Uhistranspordi kasutajaid
ja suurema tulu.

ID-pileti kasutegurid on jargmised:

v" mugavad ostukanalid (miugipunktid, Internet, mobiiltelefon);

v" hinnasddst vdrreldes paberpiletiga u 1/3 (ID-pileti levikulu u 7%, paberpiletite
trikkimine ja levitamine u 10%). Et andmekandja oli ID-kaardi néol olemas, ei pidanud
selleks investeeringut tegema;

v’ vdimalus pakkuda kasutajatele soodustusi;

v/ automaatne isikustamine ja mitmesuguste soodusregistrite (dpilased, pensionarid jne)
sidumine;

v veebistatistika ja -kontrolli véimalus.

v’ kasutajasdbralikkus (pileti olemasolu tdendatakse kontrolli hetkel).

Seega oli eesmark vahendada paberpiletite midki ja sellega seotud kulusid Tallinna linna jaoks.
Eesmargi indikaatoreid ei Onnestunud vialja selgitada, kuid oma td6s ldhtusid Tallinna
Transpordiameti tédtajad Uhendatud Piletite ASilt saadud miiigiaruannetest (iga nadala
alguses) ja paberpiletite jaotusvérgu miligiaruannetest (iga kuu IGpus). Sellise midgistatistika
jargi moodustasid 2005. aastal ID-piletid 60% koigist ostetud piletitest ja 2012. aastal 70%.

Mulgikanalite statistikast tulevad esile ka muud muutused. Kui 2005. aastal osteti ID-pileteid
60%st 46 protsendipunkti osas mulgipunktidest, siis 2012. aastaks on see osakaal kaks korda
vahenenud. Aastal 2005 osteti umbes 10 protsendipunkti osas Internetist ja 2012. aastaks
moodustab 70%st umbes 26 protsendipunkti internetimiik. Kdike jdudsamalt on kasvanud
miilik telefoniteenuse vahendusel: 2005. aasta u 5 protsendipunkti (60st), 2012. aastal umbes
18 protsendipunkti (17st).

Teenuse kasutajate statistikat ei ole vGimalik paber- ja ID-piletite mitgitulemuste alusel esitada,
sest kasutaja on Tallinna ihistranspordi pileti ostja ja omavalitsuse elanik Ghistransporditeenuse
kasutaja. Kasutajate ja piletite arv ei Uhti, sest kasutajad ostavad mitmeid eri tllpi pileteid.

Kuna martsis 2013 kaob Tallinnas ID-pilet, siis on olulised uuele piletististeemile llemineku
eesmargid. Senise kahe asemele luuakse ks slisteem, millega asendatakse nii paber- kui ka ID-
pilet. Eesmark on laiendada Uhtse piletisiisteemi piirkonda kogu Harju maakonnale (hiljem Ule
Eesti). Transpordivaldkonna arendamise seisukohast oli teenuse osutaja ks eesmarke koguda
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tidpsemat teavet 665 (hissdiduki, sdiduliini ja nende kasutajate kohta. Uhiskaart vdimaldab
saada reisijavoogudest parema lilevaate.

Eesmark on kujundada tdnapdevaste tehniliste lahenduste abil piletisisteem, mis tdnu
suhtelisest lihtsale struktuurile vdimaldab piletite kasutust hallata, kasutada ja teha
jarelkontrolli. Peale selle saab tulevases sisteemis koguda sGitjavoogude andmeid (liinivorgu
parema planeerimise jaoks) ja koguda tagasisidet piletiliikide kohta. Uus piletimiiligisisteem
vOimaldab vahendada halduskulusid (peamiselt tanu paberpileti kaotamisele, sest (ihiskaardid ja
validaatorid toovad kaasa kulusid) ning lihtsustada ja uuendada slisteemi transpordivaldkonna
vajaduste kohaselt.

Senise ID- ja paberpileti siisteemi kasutamisel ei olnud vdimalik saada teavet piletite kasutamise
kohta. Uues slisteemis saab teha vaartusliku vordluse ostetud piletite ja aktiivsete kasutajate
arvu kohta.

3. E-teenuse sisu ja osutamise protsessi kirjeldus

Uhendatud Piletite AS haldab maailmas ainulaadset ID-pileti siisteemi, mida Tallinna ja Tartu
UhissGidukeis kasutab iga paev tle 100 000 inimese. ID-kaardil p&hineva piletimiiligi-, makse- ja
kontrollisiisteemi vahendusel milakse aastas lle miljoni ID-pileti. Stusteemi puhul vaarib
markimist ka ID-piletite muugivork, kuhu kuuluvad turvaline veebileht ja Interneti-pangad,
mobiil- ja lauatelefon, piletiautomaadid ning klienditeenindajate ja mudgiterminalidega
flilsiliste punktide partnervork.

Teenus koosneb ID-pileti miilimisest ning andmevahetusest teenuse osutaja ja kasutaja vahel.
Teenuse osutamise on Uhendatud Piletite AS tiielikult automatiseerinud. Ta ostab allhankena
Transkomi k&nekeskuselt sisse info- ja ostuliini teenust, mida osutavad 24 inimest (kdigi
lepingute peale kokku, sh on Tallinnal kdige mahukam leping). Piletimiiligiks on sGImitud leping
ettevOtetega, kes moodustavad milgipunktide vorgustiku. Iga lepinguga maaratakse ka
tootajad, kes saavad ligipaasu pilet.ee keskkonda, et miida oma miudgipunktist ID-pileteid
(tulevikus e-pileteid). Uhendatud Piletite ASi 12 t&6tajat on seotud ID-pileti ja viimasel ajal e-
pileti slsteemi arendamisega, mis tahendab valdavas osas tehnilist arendust6od
veebikeskkonnas, andmete ristkasutamist, eri kasutajate autentimisvéimalusi, pileti ostmise
erinevaid kanaleid ning nende uuenduste sisseviimist, mis tulenevad Tallinna Transpordiameti ja
Tallinna Linnavalitsuse kehtestatud uutest tingimustest.

Teenuse pakkumine algab kasutaja algatusel. Kui tal on soov osta Tallinna Ghistranspordi pilet ja
ta valib selleks ID-pileti, siis on tal alustamiseks kolm v&imalust: kasutada portaali www.pilet.ee
(nii alustades pileti valimisest kui alustades ka kasutajana ID-kaardiga personaliseeritud
valikutega kasutajakeskkonda sisenemisest; iga kuu ligikaudu 100 000 kilastust), helistada info-
ja ostuliinile v6i po6rduda tihte 170 mudgipunktist (u 1000 midjat). ID-kaardi teabega on seotud
igale isikule kehtivad soodustused ning selle alusel valitakse piletimilgi veebikeskkonnas
automaatselt valja kasutajale sobivad piletid ja kuvatakse nende hinnad. Pileteid osta ja
soodustusi maarata saab ka linnavalitsuse teeninduspunktides.

ID-piletit kontrollitakse Uhissdidukites spetsiaalse kontrolérile kuuluva seadmega, mis loeb ID-
kaarti. Kontrollida saab ID-pileti kehtivust ja soodustuse Gigust, mida vdimaldavad ID-pileti
piletisisteemi juurde loodud péaringud pensiondride andmebaasist, Sotsiaalkindlustusameti
Infostisteemist (alates 2009. aastast), Eesti Hariduse Infoslisteemist jm. Kui ID-pileti omanikku
andmebaasides ei ole, palutakse tal sdidusoodustust téendada kohapeal (nt Ulidpilasel ISIC-
kaardiga) ja minna teeninduspunkti, et lasta kanda end vastavasse andmebaasi.

Koik otsused muuta midagi Tallinna Uhistranspordi korralduses (nt sdidu eest tasumise korda,

102


http://www.pilet.ee/

piletihindu, soodustuste maarasid) teeb Tallinna Linnavolikogu. Otsuste aluseks on Tallinna
Transpordiameti kogutav statistika, mis seni on puudutanud valdavalt piletimtiki. Peamiseks
otsustusteguriks on v&imalus hoida kokku omavalitsuse kulusid ja pakkuda seejuures
mugavamat Uhistranspordi teenust.

4. E-teenuse eduka kasutuselevotu pohieeldused

Kdige tahtsam eeldus ja edutegur oli ID-kaardi olemasolu enamikul Eesti elanikel, sest see isikut
tdendav dokument on kohustuslik. ID-pilet vdeti Tallinnas kasutusele siiski katseprojektina ja
enne seda, kui majanduskeskkonna arendamise rakenduskava prioriteetse suuna
,Infolihiskonna edendamine” raames loodi investeeringute kavad ja RIA hakkas tegema ID-pileti
arendustoid selle elektrooniliseks kasutamiseks (infostisteemi ajakohastamine ja arendamine; e-
ID autentimis- ja autoriseerimismehhanismide jatkuarendustood).

ID-pileti edukas kasutuselevott ja kiire levik naitas, et pakutav e-teenus vastas kasutajate
ootustele ja nad olid igati valmis seda teenust tarbima.

Probleeme on olnud delikaatsete isikuandmete tGlgendamisega, kui sooviti Ghendada teave
sdidusoodustuste kohta ning piletite andmebaasid. Naiteks puudega seotud teave on delikaatne
ja piletiinfo kasutajad (linnaosavalitsuste ametnikud) ei tohiks seda ndha. Andmebaasis olevaid
andmeid t6lgendatakse selliselt, et inimene ei ole andnud nende avaldamiseks ndusolekut.

Seadusest tuleneb, et inimene on andnud ndusoleku juhul, kui ta on kirjutanud paberil avalduse.
Kui inimene palub ise kanda end andmebaasi, mille alusel ta saab nditeks Tallinna linnas
soidusoodustusi, siis seda ei tdlgendata ndusoleku andmisena.

Finantsinspektsioon on seadnud teenuse arendajale tegevuse laiendamise piirangu. Kui inimene
laeb kaardile raha, saab ta seda kasutada ainult iht tltpi kuludeks, naiteks transporditeenuse
eest maksmiseks (mitte Tallinna linnale kuuluvate asutuste, nt muuseumide, loomaaia,
kilastustasu tasumiseks). Seadusest tulenevalt peab Uhiskaardi valjaandja registreerima end
finantsasutusena, et selliseid ihispakette pakkuda. See on teenuse osutaja jaoks piirav ndue.

5. E-teenuse juurutamiseks kulunud aeg ja investeeringud

ID-pilet on olnud kasutusel aastast 2004, st kuni iGmberkorralduseni martsis 2013 kokku Gheksa
aastat. On keeruline kirjeldada praegust lahendust, sest teenust on pidevalt jarkjarguliselt
arendatud. IT-lahendus ja arendustéd on sisse ostetud Uhendatud Piletite ASilt ja arendamisse
on olnud kaasatud ka Tallinna Transpordiamet, mis on andnud teavet nii kasutaja kui ka ameti
uute vajaduste kohta.

ID-pilet ei toonud selle uuringu jaoks intervjueeritavate arvates kaasa silmatorkavaid muudatusi
tookorralduses. Tookorraldust mdojutab aruandlus: paberpileti kohta saab Tallinna
Transpordiamet finantsaruande kord kuus ja ID-pileti kohta iga nadal (aruanne néitab ostetud
piletite arvu).

Uues sisteemis on vdimalik saada llevaade aktiivsetest kasutajatest ja nendest Tallinna
elanikest, kes sGidavad tasuta (st kui palju on elanike jaoks kulusid kokku hoitud). Uues
siisteemis on kaugemas plaanis siht jduda selleni, et ametnikud ndeksid ise reaalajas piletiinfot.
lImselt suureneb andmete t66tlemise koormus.

Paber- ja ID-pileti finantsaruannete anallils erines ainult selle vOrra, et viimase kohta saadi
varskemat teavet. Ametnike vajadus sellise aruandluse jarele tuleneb eelarve tulude ja kulude
planeerimise ning eelarve jooksva juhtimise vajadusest, samuti eri piirkondade piletististeemide
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ja Tallinna turistikaardi stisteemi tulude eristamiseks.

Siinse analllsi Uks eesmarke on hinnata e-teenuste osutamiseks vajalike infoslsteemide
nn omamiskulu (ingl total cost of ownership, TCO).

ID-pileti arendamist on rahastatud jargmistest allikatest ja summadest:

— investeeringud slisteemi rakendumiseks 2004. aastal hinnanguliselt 400 000 eurot;

— seejarel on susteemi edasisele valjatootamisele, juurutamisele ja kaitamisel kulunud
aastatel 2004-2011 4 671290 eurot. See ei sisalda Tallinna Transpordiameti
personalikulusid seoses hankelepingu taitmisega, jarelvalvega jm, kuna selline teave
ametnike t66aja ega palgajaotuse kohta pole kattesaadav.

Tallinna linn on teeninud elektroonilisest tasukogumisstisteemist tulu 8 379 502 eurot (1,79
eurot iga investeeritud euro kohta).

Tallinna Transpordiamet ega Tallinna Linnavalitsus pole teinud seoses ID-piletiga investeeringuid
oma IT-taristusse. ID-pileti juurutamine ei toonud kaasa suuri muutusi teenuse osutaja kontori
Uldkuludes, sest teenus osteti sisse.

Tallinna Transpordiameti hanke uue e-pileti slisteemi juurutamiseks ja haldamiseks vGitis 2012.
aasta alguses Uhendatud Piletite AS. Lepingu maht on 4,6 miljonit eurot, sh investeeringud ja
opereerimine.

Ajavahemikus 01.02.2012-31.03.2013 aitab Uhendatud Piletite ASil teenuse pakkumiseks
vajalikku RFID-piletite valideerimislahendust koos makselahendusega arendada Ettevdtluse
Arendamise Sihtasutuse teadus- ja arendustegevuse projektide toetamise programm. Toetuse
summa on 251 845 eurot ja projekti kogumaksumus 719 557 eurot.

6. E-teenuse mdju hinnang

Tallinna Transpordiamet on tellinud Faktum Arikolt Ghistranspordikasutajate uuringu (piletite
ostmise koguse, piletiliikide jm kohta) kahel korral, 2003. ja 2011. aastal. Tallinna Linnavalitsus
korraldab teenustega rahulolu kohta Uldist elanike kisitlust, milles on ID-pileti arendamise kohta
vaid taustteavet. Eraldi uuringuid e-teenusest saadava kasu vordlemiseks seatud eemarkidega ei
ole tehtud.

M0oju e-teenuste kasutajatele

2011. ja 2012. aastal on ID-pileti ostnud portaalist pilet.ee vdi mobiili kaudu kokku 19%
kisitlusele vastajatest, kuid pealinna elanikest 37%. Kdigist kanalitest ID-pileti ostjaid on rohkem
25-34-aastaste ja kdrgharidusega inimeste hulgas. 68% teenuse kasutajatest on vdga rahul,
andes keskmiseks rahuloluhindeks 4,6 palli 5st — see oli tks kdige parema rahuloluhinnanguga
teenustest. (EMOR, 2012)

Teenuse osutaja ja arendaja hinnangul on e-teenusest suurem kasu just kasutajale. ID-pilet aitab
sadsta aega ja raha, kuna pileti saab mugavalt osta Interneti véi mobiili vahendusel ning ID-pileti
liigid on odavamad kui vastavad paberpiletite liigid. Teenuse kvaliteedi paranemise vGib esile
tuua eriti sdidusoodustuse saajate jaoks, sest ID-pileti puhul ei pea kandma kaasas soodustust
téendavaid lisadokumente (nt puude- véi pensionitdendit).

Kasutajate endi hinnangul on ID-pileti ostmise vGimalused muutnud Uhistransporditeenuse
nende jaoks palju kdttesaadavamaks (68% vastanutest) ja lihtsamaks (78%).
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B On muutunud vaga palju
kattesaadavamaks

® On muutunud palju
kattesaadavamaks

= On muutunud vahe
kattesaadavamaks

m Ei ole Gldse muutunud
kattesaadavamaks

M Ei oska Oelda

Joonis 25. Kuidas on ID-pileti ostmise voimalused muutnud Teie jaoks lihistransporditeenuse
kattesaadavust (n = 278)?

® On muutunud vaga palju
lihtsamaks

® On muutunud palju lihtsamaks
# On muutunud vahe lihtsamaks
m Ei ole lildse muutunud

lihtsamaks

M Ei oska Oelda

Joonis 26. Kuidas on ID-pileti ostuvoimalused muutnud Teie jaoks {ihistransporditeenuse
kasutamise lihtsust (n = 278)?

Kasutajate hinnangul ei ole ID-pilet kui e-teenuse vorm oluliselt mdjutanud vigade esinemist
teenuse kasutamises: 42% vastanute arvates pole vigade esinemine muutunud, kuid 31%
arvates on vigade arv vahenenud.

Ankeedile vastanud inimesed on ID-piletit Interneti voi telefoni teel ostnud viimase aasta jooksul
keskmiselt 11,59 korda: 51% vastanutest alla 12 korra, 31% vastanutest 12 korda ja 18% Ule 12
korra. Aega kulus neil ID-pileti hankimiseks Interneti véi telefoni teel keskmiselt 4,66 minutit.
Suures osas eelistatakse pilet osta e-teenuse keskkonnast www.pilet.ee (seda teeb 58%
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vastanutest), kelle hinnangul kulub neil ID-pileti ostmiseks keskmiselt 5,14 minutit. 31% kasutab
kdige sagedamini ostukanalina mobiiltelefoniga lihinumbrile helistamist ja neil kulub sellele
keskmiselt 2,12 minutit, mis on kasutaja jaoks kdige kiirem viis. Peale selle ostab 6% vastanutest
ID-pileti kdige sagedamini otsekorraldusega, 3% Interneti-panga kaudu ja 2% SMSiga.

Kui Tallinna Ghistranspordi ID-piletit ei saaks osta Internetis vdi mobiiliga, kuluks aega tunduvalt
rohkem, hindasid vastanud — keskmiselt 22,21 minutit, sh 54% vastanute hinnangul kuni 15
minutit, 35% vastanute hinnangul 20-50 minutit ja 10% vastanute hinnangul Ule Ghe tunni.
Ajakulu soltub teadmisest, kus asuvad mulgipunktid, ja sellest, kui kaugel nad kasutaja elu-
ja/voi tookohast on. Ajakulu saab minimeerida, sdlmides pangas otsekorralduslepingu, kuna sel
juhul saab kasutaja uue pileti automaatselt.

Kui ID-pileti teenus ei oleks kattesaadav, oleks ankeedile vastanute hinnangul nende transpordi-
ja muud otsesed rahalised kulud paberpileti ostmiseks migipunktidest keskmiselt 6,68 eurot.
52% vastanutest maksaks alla 3 euro, 33% maksaks 3—10 eurot ja 15% Ule 10 euro (11-120
eurot). Siin on arvestatud hinnangulist kogukulu pilet hankimisele, mitte ainult pileti hinda.

® On muutunud vaga palju
positiivsemaks

B On muutunud positiivse maks
Ei ole muutunud
B On muutunud vaga palju

negatiivsemaks

m Ei oska oelda

Joonis 27. Kuidas on ID-pileti ostmise voimalus moéjutanud Teie hinnangut Eesti riigi
toimimisele (n = 278)?

M0oju e-teenuste osutajale

Paberpiletite trikiks ettevalmistamine, triikkimine, laialijaotamine, midgipunktides piletivarude
kontrollimine, aruandluse tarvis piletite llelugemine — paberpileti siisteem on liiga kallis ja
keeruline. ID-pileti slisteem on kiirem ja seda on odavam (lal pidada.

Ka kontroloril on ID-piletit mugavam kontrollida. Kui sdidusoodustuste tdendamine
automatiseeriti, (hendades mitu andmebaasi ID-piletisiisteemis, vdhenes ka Tallinna
linnaametnike t66 seoses soodustust tdendavate dokumentide valjastamisega.

Peamised takistused, mis ei vGimalda saavutada ID-piletist kui e-teenusest (suuremat) ajasaastu,
kulude kokkuhoidu ja teenuse kvaliteedi paranemist, on tehnoloogilised. ID-kaart ja kiip kuluvad,
selle asemele oleks vaja kontaktivaba slisteemi. Samuti ei sisalda ID-kaart andmefaili, mis
annaks sdidusoodustuste tdendamiseks vajalikku teavet.
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Kui vaadata tulu teenimise aspekti, siis on ID-pilet kindlam kui paberpiletid ja e-pileti siisteem
koige kindlam: piletita reisijad tabatakse, sest neil ei ole enam véimalust kontrol6ri sisenedes
pilet osta.

Sellega seoses tuli intervjuust valja ka voimalik ametiasutuste vahelise koordineerimise
probleem. Tallinna linnale ei ole nimelt antud suuremaid Oigusi kasutada ID-kaarti kui
andmekandjat, eriti ,salvestada” sellele soodustuste automaatseks rakendamiseks vajalikke
lisaandmeid.

7. E-teenuse rahvusvahelistumise ja ekspordipotentsiaal

ID-piletil kui e-teenusel ei ole rahvusvahelistumise ja ekspordipotentsiaali, sest ID-kaart on Eesti
Vabariigi poolt valja antav isikut tdendav dokument oma kodanikele ja samasugust dokumenti
teistes riikides ei ole. Seal ei ole ka ID-piletiga sarnaseid e-teenuseid, st selliseid, kus Gleriikliku
isikut téendava dokumendiga on seotud rida andmeid, sh véimalus osta Ghistranspordi pileteid.

Kill aga on ekspordipotentsiaali uuel e-pileti siisteemil. Uhendatud Piletite AS on huvitatud e-
pileti ekspordist ja kuulutatigi hiljuti voitjaks Rootsis Gotlandi maakonna hankel. Gotlandi
maakonnas on 57 000 elanikku ja 35 bussi. E-pileti arenduste intellektuaalne omand kuulub
Uhendatud Piletite ASile.

8. Kokkuvéttev hinnang e-teenuse mojule

ID-pilet vOeti 2004. aastal Tallinna Uhistranspordis kasutusele katseprojektina. Eesti
Infotehnoloogia ja Telekommunikatsiooni Liit tunnustas 2005. aastal ID-pileti slisteemi tiitliga
,Aasta tegu”. Seda hinnati kui ainulaadset ndhtust maailma piletislisteemide seas ja taiesti
uudset ldhenemist pileti mdistele (Internetis soetatav ja kontrollitav sdidudigus, kus kogu teave
asub Uhes andmekeskuses).

ID-pilet on vdaga mugav kasutajale, kuid teenuse osutaja vajadustest lahtuvalt tuli ette
piiranguid.

ID-pileti kasutuselevotu moju kasutajatele ja ka teenuse osutajale oli markimisvaarne. Kasutaja
jaoks oli peamine, et piletiost muutus paindlikumaks ja mugavamaks ning ta sai suurema
vOimaluse valida piletipakette; peale selle saastis ta aega ja raha. Seda ilmestab tdsiasi, et
enamik Uhistranspordi kasutajaid ldks senistelt paberpiletitelt ID-piletitele (le kiiresti: ID-piletite
osakaal oli juba aasta parast stisteemi rakendamist 60% ja 2012. aastaks 70%.

Teenuse osutajale kaasnes kulude kokkuhoid seoses paberpiletite osakaalu silmatorkava
vahenemisega ja ID-pileti siisteemi odavama jaotusvorguga. Teenuse osutaja ja arendaja todesid
aga, et ID-kaardi kasutamise vdimalused on nlitidseks jaanud maha Uhistranspordi e-pileti
vajadustest. Seega voib kokkuvottes jareldada, et ID-pileti kasutuselevott taitis seatud
eesmargid.

Kasutatud allikad

Intervjuu Tallinna Transpordiameti juhataja Andres Harjo, eelarve juhtivspetsialisti (kontaktisiku)
Viire Vatsfeldti, peaspetsialisti Marge Ranna, vanemspetsialisti Kristina Hobemagi,
arenguosakonna projektijuhi Tiit Laiksooga ning Uhendatud Piletite ASi tegevjuhi ja juhatuse
lilkme Kristjan Konksuga, 06.11.2012.

Kristjan Konksu ettekanne ,Harjumaa ja Tallinna tulevase (ihissiisteemi lahendused ja ajakava”
20.06.2012.
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Tallinna Linnavolikogu maarus nr 12 ,Tallinna Uhistranspordis sdidu eest tasumise kord ja
sOidupiletite hinnad”.

https://oigusaktid.tallinn.ee/?id=3001&aktid=123495&fd=1&leht=1&q sort=elex akt.akt vkp.

TNS EMOR (2012). Kodanike rahulolu riigi poolt pakutavate avalike e-teenustega 2012.
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4.10. Kiirparing maaregistrist

Rica Semjonova
1. E-teenuse nimetus: Kiirparing maaregistrist
Osutaja: Maa-amet
E-teenuse kiipsusaste: ihesuunaline interaktsioon
Rakendamise aeg: 2009

Teenuse osutamise eest vastutab Maa-amet ja teenus on osa ameti geoportaalist. Teenus on
praegusel kujul kdigus 2009. aastast, kuid selle eelkaijad olid kasutusel alates 1999. aastast.

Teenuse arenduspartner on olnud AS Datel. Teenust on arendatud jark-jargult: igal aastal on lisatud
uuendusi ja suurendatud kasutusmugavust. Peamisteks arendustoodeks voib pidada kaardiandmete
lisamist, aadressiregistril pGhineva aadressiotsingu vGimaldamist ning teiste infoslisteemide ja
(kinnisvara)portaalidega liidestusvGimalust (X-tee vahendusel). Teenus on veebipdhine.

Maa-ametis on teenuse arendamisega seotud geoinformaatika osakond ja selle alluvuses olev
geoinfoslisteemide biiroo, peale selle IT-osakond ja sisuosakonnad: maakatastri osakond, selle
piirkondlikud bilirood ning kaudsemalt naiteks ka topograafiaga tegelevad osakonnad, kellelt
saadakse teenuse jaoks vajalikud aluskaardid.

Maa-ametis menetleb kdiki hankeid IT-osakond, kuid kiirparingu teenuse arenduste ldhtelilesanded
koostab geoinformaatika osakond koostoos sisuosakondade, vdliste partnerite ja avalike
kasutajatega. Seega saavad kasutajatoe kaudu ettepanekuid esitada naiteks nii maamddtjad,
katastripidajad, kinnisvaraportaalide omanikud kui ka kasutajad.

2. E-teenuse eesmark ja sihtriihm

E-teenuse loomise eesmark oli katastriseadusest tulenev kohustus teha katastriandmed avalikult
kattesaadavaks. E-kanali kasutuselevottu soosis ka ameti tolleaegne juhtkond. Teenuse loomise
vajaduse tingis osalt maareform.

Teenuse eesmargiks ei ole seatud mitte niivérd saavutada teatud kasutajaarvud, vaid pakkuda head
kasutuskogemust. Seeparast on teenust kohandatud ajas muutunud kasutusvajadustega. Teenust
kasutatakse vdga aktiivselt, naitaja on ligikaudu 15 miljonit kllastust aastas. (Allikas: Maa-amet)

Teenuse sihtriihma kuuluvad eraisikuid, ettevétted, riigiasutused ja kohalikud omavalitsused, kes
soovivad saada teavet katastriliksuste kohta. Konkreetset sihtriihma voi kasutusjuhtumeid ei ole
teenuse puhul eraldi védlja toodud. Teenuse kasutajaliides ja kasutusjuhend on tdlgitud inglise
keelde, et rahuldada sihtriihma kuuluvate, Eestis kinnisvara soetavate valismaalaste vajadusi.

Majandus- ja Kommunikatsiooniministeeriumi tellimusel tehtud uuringu ,Kodanike rahulolu riigi
poolt pakutavate avalike e-teenustega 2012” (EMOR 2012) andmetel oli maa- ja kaardiinfot
Internetist otsinud 19% kisitletutest (192 207 inimest). Uuringu sihtrihmaks olid Eesti 16—
74aastased alalised elanikud (Gldkogum 1 011 621 inimest).

Kaardiinfo kasutaja profiil oli jargmine: 25—-74aastane kdrgharidusega mees, eestlane, kes elab Kesk-

, Lddne- voi Louna-Eesti maa-asulas. 16—24aastaste seas on teenus vaga vahe kasutatav, mida saab
seletada teenuse laadiga.
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3. E-teenuse sisu ja osutamise protsessi kirjeldus

Kiirparing maaregistrist on rakendus, mis vGimaldab otsida katastrilksust selle tunnuse voi aadressi
jargi, vaadata katastriiiksuse kohta kaivat teavet ja seda valja trikkida ning suunduda edasi teiste
kaarditeenuste juurde. Teenus ei ndua autentimist.

Teenuse saab lihtsalt liidestada teiste keskkondade, nditeks kinnisvaraportaalidega. Peale selle on X-
tee kaudu véimalik teistel osapooltel olla kindel, et kasutatavad andmed on alati asjakohased.

4. E-teenuse eduka kasutuselevotu pohieeldused

E-teenuse pakkumise tingis soov tdita andmete avalikustamise funktsiooni ja pakkuda sealjuures
head kasutuskogemust. Kui maakataster muutus 1999. aastal elektrooniliseks, olid e-teenuse
loomise eeldused tdidetud.

Teenuse loomisel vGeti arvesse teenuse osutajate vajadusi ja ldhtuti tellija selgest visioonist.
Teenusel on olnud alati valine arendus- ja toepartner AS Datel. Vajalikud arendustood tellitakse
eraldi voi on pandud kirja arenduspartneri raamlepingus.

Tavakasutajaid algusaastail teenuse loomisse ei kaasatud, mis on pdhjendatav asjaoluga, et teenus
oli esimene omataoline. Hiljem on kasutajad andnud soovitusi teenuse parandamise, eelkdige
kasutusmugavuse kohta.

Maa-amet tegi teenuse rakendamise algaastatel koost6od X-tee loojatega — eelkdige sooviga
edendada andmevahetuskihi teenuseid. Teisalt lisab selline koost66 teenusele vaartust, sest
andmevahetuskanalina aitab ta tagada andmete kittesaadavuse ja ajakohasuse viliste partnerite
infostisteemides.

Niisiis teevad teenuse arendamisel koostd6dd nii ameti sisuosakonnad, IT-spetsialistid kui ka
arenduspartner. Seejuures voetakse arvesse geoinformaatika osakonda jéudnud tagasisidet valistelt
partneritelt, vdiksemas mahus ka tagasisidet tavakasutajatelt.

5. E-teenuse juurutamiseks kulunud aeg ja investeeringud

Maaregistrist kiirparingu tegemise praeguse versiooni arendamiseks on kulunud 6878 eurot
(sisaldab tarkvara valjaarendamise kulu). See summa ei sisalda organisatsiooni muid kulusid, sest
Maa-amet ei erista oma eelarves kulusid teenuste kaupa.

Kogu ameti IT-kulud on ligikaudu 800 000 eurot aastas. Teenuse kaitluskulu ei arvestata
teenusepdhiselt, kuna tugiteenused ostetakse kogu IT-taristule tervikuna. Hinnanguliselt
moodustab see kiirparingu teenuse puhul 1000—-2000 eurot aastas.

Teenuse juurutamist alustati pdhimotteliselt juba 1999. aastal ja e-keskkonda on tehtud pidevalt
muudatusi. Enamasti kogutakse kokku ligikaudu poole aasta arendusvajadused ja tegeldakse
nendega korraga.

6. E-teenuse moju hinnang

Varasemad mdju hinnangud

Teenuse loomisel ei seatud teenusele kindlat mdju- voi kvaliteedikriteeriumit.

Kiirparingu teenuse loomine jaab e-riigi algusaega — aega, kus riigi infoslisteemi valdkond ei olnud
vaga tapselt reguleeritud. Kasutajatel ei olnud teenuse suhtes eelootust, kuid see voeti aktiivselt
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kasutusele, mis naitab, et teenus rahuldab kasutajate vajadusi. Kdige olulisem sGnum kasutajatele on
olnud see, et Maa-amet pakub teenuse kaudu Giget ja ajakohast teavet, mis on parandanud ka
teenuse kvaliteeti. Kasutajate ankeetkisitlus nditab, et seatud eesmargid on saavutatud.

EMORI uuringu , Kodanike rahulolu riigi poolt pakutavate avalike e-teenustega 2012” jargi oli maa- ja
kaardiinfo valdkonnas (maaregister, planeeringud, haldus- ja asutusjaotuse kaardirakendused)
teenuste kasutamise keskmine rahulolu 4,2 skaalal 1-5 palli. Seega vdib rahulolu hinnata suureks.

Probleemidena toodi EMORI uuringus vilja, et juhised ja kasutajatugi on ebapiisavad. Kasutajad ei
olnud kindlad, kas nende esitatud andmed ja dokumendid kohale jduavad ning olid seisukohal, et
vastuse saamine vdtab liiga palju aega.

MGoju e-teenuste kasutajatele

Nagu allpool oleval joonisel naha, on kiirpdringu puhul e-teenuse osakaal tunduvalt suurem
paberteenusel. Paberteenuse all peetakse silmas tasulisi (riigildivuga) katastriandmete ametlikke
valjavotteid. Katastriliksuse teabe lihtkoopiaid tellitakse m&nevérra suuremas mahus, kuid nende
kohta ei ole enne 2011. aastat peetud tdpset arvestust (aastal 2011 oli neid 21 450). Sellele
vaatamata on e-teenus marksa populaarsem ja paberteenust kasutatakse jarjest vahem.

Tehingu tuup 2005 |2006 |2007 |2008 |[2009 2010 2011
e-teenuste tehingute ca 15 ca 15 ca 15
arv aastas* miljonit miljonit miljonit
Paberteenuse tehingute

arv aastas 850 1700 |800 450 350 150 100

Joonis 28. E-teenuste (online) ja paberteenuse (offline) osakaal aastail 2005-2011

* Kiirparingu statistika aluseks on véljavote Uldise veebiserveri kasutusstatistikast, millest on véetud valja
kiirparingu aadressil tehtud pédrdumised. Tapsemat statistikat teenuse kasutamise kohta praegu ei tehta.
Allikas: Maa-amet.

Uuringu kdigus tehti teenuse kasutajate seas veebikUsitlus, millele vastas 824 inimest. Vastused
naitavad selle riihma arvamusi ning ei ole edasikantavad Uldkogumile, st kdigile teenuse
kasutajatele.

Enamik vastajaid olid teenuse sagedased kasutajad. 817 vastanust 88 oli teenust kasutanud aasta
jooksul kuni 10 korda. Kasutuskordade arv aastas varieerus Ghest 10 000ni ja keskmiselt oli see 191.
Sellest naitajast vOib oletada, et enamik kasutajaid vajab teenust eelkdige oma té6kohustustega
seoses. Sama suundumus valjendub kasutajate hinnangus selle kohta, kui kaua kulub neil aega e-
maaregistrist paringu tegemiseks: vastused olid vahemikus 1 minut kuni 180 minutit. Suur vahemik
tuleneb asjaolust, et paljud kasutavad teenust jooksvalt kogu to6pdeva valtel. 824 vastaja keskmine
ajakulu teenuse kohta oli 1,3 minutit.

E-teenus on kasutaja jaoks vorreldes tavateenusega tunduvalt kiirem. Paberil teenuse osutamiseks
vOib Maa-ameti hinnangul kuluda kuni 60 minutit, seda juhul, kui vajalik teave ei ole digitaalselt
olemas ja paringu jaoks on vaja otsida arhiivist dokumente, neid skannida ja kinnitada. Seevastu e-
teenus osutatakse automaatselt.

Veebiankeedi taitjad hindasid, et paberteenuse kasutamine votaks neil keskmiselt aega 24 minutit ja
kasutaja kulu sellele oleks keskmiselt 20 eurot (vastused kulu kohta varieerusid vahemikus skaalal
0,05 kuni 10 000 eurot).

Kiirparingu tegemiseks jaab alati alles ka paberteenuse kasutamise vdimalus, kuid tdenaoliselt on
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selle kasutajaskond valja kujunenud ega muutu tulevikus. Paberteenuse ainus erinevus on asjaolu, et

selle tulemusena saab kasutaja ametlikku pitserit kandva dokumendi, mis on kehtiva seaduse jargne
noue.

Ligikaudu 95% kdisitlusele vastanutest oli ndus vaitega, et e-teenuse rakendamine on parandanud
teenuse kattesaadavust, ja 93% leidis, et see on lihtsustanud avaliku teenuse kasutamist (joonis 29).

B On vdhendanud vigade
arvu vaga palju

M On vdhendanud vigade
arvu

® Ei ole muutunud

B On suurendanud vigade
arvu

B On suurendanud vigade
arvu vaga palju

I Ei oska Oelda

Joonis 29. Kuidas on e-teenusena muutunud Teie jaoks avaliku teenuse kasutamise lihtsus
(n=824)?

Enamik vastanuid leiab, et e-teenus on vdahendanud vigade hulka asjaajamises. Samas oli margatav
ka asjaolu, et 16% ei osanud sellele kiisimusele vastata (joonis 30).

M On vdahendanud vigade
arvu vaga palju

B On vahendanud vigade
arvu

¥ Ei ole muutunud

B On suurendanud vigade
arvu

M On suurendanud vigade
arvu vaga palju

M Ei oska Gelda

Joonis 30. Kuidas on e-teenus méjutanud vigade hulka asjaajamises (n = 824)?
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Kasutajad ndevad tugevat seost e-teenuse kasutamise ja Eesti riigi toimimise vahel: 83% leidis, et e-
teenus on muutnud riigi toimimist kas vaga palju paremaks vai lihtsalt paremaks. Sealjuures tasub
tdhele panna, et veebikUsitlusele vastasid kbige sagedamini keskastme spetsialistid (33%) ja
ettevotjad (26%). Kokku vastas sellele kiisimusele 824 inimest.

Kasutajad toid valja, et teenus

- sdastab aega (,llma e- teenuse kasutamiseta on info saamine viga aegandudev ja seda on raske
hinnata”);

hoiab kokku transpordikulusid (,Soltuvalt ametikohustustest kohalikus omavalitsuses ning
regioonist annab e-teenuse kasutamine kindlasti nii ajasddstu, kokkuhoiu kui parema kvaliteedi.
Kasvoi selles valguses, et ilma e-teenuseta tuleks séltuvalt regionaalsest paiknemisest andmete
kattesaamine kone alla ainult periooditi ette planeeritud ametiasutuste kiilastamisel, e-teenuse
kasutamisel on see aga vdimalik jooksvalt, mis vdimaldab ka parema teenuse pakkumise
klientidele”; ,Peaks selleks siis vdhemalt maakonnakeskusse sditma (kuigi ei tea, kas sealt kogu
Eesti kohta andmeid saaks! Ja kaua seal vastamiseks ootama peab? /.../Kulu, vahemalt
kiitusekulu”);

lihtsustab t66d (,Seoses oma tdoga (olen arhitekt ja teen detailplaneeringuid) teostan
maaregistrist paringuid pea Ule pdeva. /.../ Kui teenus e-teenusena kéittesaadav ei oleks siis
muutuks minu t606 ikka vaga keeruliseks ja ajamahukaks ning ilmselt ma seda t66d siis enam ei
teeks kuna lkski tellija ei oleks ndus seda ajakulu kinni maksma”).

Kisimusele, mida teha selleks, et e-teenusega kaasneks suurem ajasaast, kulude kokkuhoid vGi
kvaliteedi paranemine, vastati, et tuleks parandada andmete Ghildumist teiste registritega, naiteks
PRIA ja erametsakeskusega, kes kasutavad kaardi andmeid toetuste maksmisel. Probleemina toodi
esile eelkdige tehnilised — probleemid Interneti-ihendusega, serveri joudlusprobleemid ja
kasutajamugavuse kiisimused. Kasutajad tundsid huvi ka nutitelefonide ja iPadi rakenduste vastu.

Mitu vastajat arvas, et kisitluse eesmark on soov muuta teenus tasuliseks. Selline arvamus on
téendoliselt seotud rahvusvahelise kogemusega, sest valisriikides ei valjastata sama laadi andmeid
tOesti enamasti tasuta. Siiski mainisid paljud, et teenus on hea ja otsesed takistused puuduvad ning
kiitsid teenuse osutajat. Nimetati ka, et teenust kasutatakse iga paev oma to0s.

M0oju e-teenuste osutajale

E-teenuse kasutamine on voimaldanud korraldada Maa-ametil oma t66d paremini. Kiirparing
maaregistrist ei nGua otseselt ametnike t66aega ja kasutajatele on teenuse tulemus kdes mone
sekundiga. See annab ametnikele aega tegeleda teiste avalike teenuste osutamisega.

Teenuse osutajate seas tehtud veebikusitlusele vastas 13 inimest, kellest 3 olid juhtkonna liikkmed voi
osakonnajuhatajad ja 10 sellised teenistujad, kes on otseselt seotud teenuse osutamisega. 80%
vastanutest leidis, et valdkonda puudutav halduspoliitika on e-teenusest tulenevalt kas vaga palju
paranenud voi paranenud.

Paberteenuse osutamiseks kulub Maa-ameti hinnangul kuni 60 minutit ja otsesed kulud selle puhul
puuduvad. Maaregistri lihtvaljavotted on kuni 21 lehekilje puhul tasuta (avaliku teabe seaduse
jargi), aga ametlikud valjavGtted on maksustatud riigildivuga. Teisalt on selge, et tekib teatav paberi,
seadmete ja tarvikukulu, kuid seda pole ameti iildkuludest eraldi arvestatud. Uhe toimingu kulu on
vaike.

Teenust ei ole kavas muuta enne 2014. aastat, kui rakendatakse e-katastri teenus, mis muudab

katastripidamise loogikat. Teine tulevikuplaan on seotud teenuse mobiilirakenduse
edasiarendamisega.
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Ameti seisukohast on teenuse osutamise pohieesmark teha teave kattesaadavaks voimalikult
mugaval kujul ning teenusele prognoositi suurt kasutajaskonda. Teenuse edukus on kindlasti
avaldanud moju Maa-ametile kui organisatsioonile ja tema mainele.

M©djususe suurendamise takistused

Teenuse loomiseks olid soodsad tingimused, sest olemas olid digitaalsed andmed, juhtkonna
poolehoid, professionaalide selged ootused ja piisavad IT-teadmised ning tehnoloogiline valmisolek.

Praegu voib Oelda, et teenuse osutamine elektroonilise kanali kaudu on olnud edukas. Teenuse
tahtsus ei ole vdahenenud, pigem vastupidi, ja paberteenuse pakkumine oleks sellises mahus
ebaotstarbekas. Siiski sailitatakse paberteenuse kasutamise vdimalus — ametlik valjavote on véimalik
kasutajale anda ainult paberil, kuna sellel peab olema pitser. Teisalt on vajadus sellise
paberdokumendi jarele vahenenud ja kodanikud kasutavad paberteenust pigem emotsionaalsetel
pohjustel, mitte tegelikule vajadusele tuginedes.

MGju teenuse kasutajatele

Kasutajate ankeetkdisitluses olid avatud kisimused selle kohta, mis takistab saavutada e-teenuse
kasutamisest (suuremat) ajasaastu, kulude kokkuhoidu ja/vGi paremat kvaliteeti. Vastajad téid vélja
alljargnevaid takistusi:

- Interneti-ithenduse probleemid (,Vahel on meil aeglane internet”);

- teenuse joudluse probleemid (,Aeg-ajalt on sisteem ikkagi maas ja monikord vaga olulisel
hetkel. Haldaja vOiks tagada slisteemi suurema stabiilsuse. Isegi kui mingi osa ei t66ta vdiks
naiteks kaart olla kattesaadav!”);

- puudulikud arvutikasutusoskused (,Tunnen ennast mittepddevana, kuna teenus on kole
keeruliseks aetud”; ,Ma ei lahe avalehelt, mul on endal salvestatud kiirparing, sest mendst
otsimine on segane ja vGtab aega”);

- e-teenuse puudused (,Vajalik oleks aerofotode uuendamine igal aastal”).

MGju teenuse osutajale
Teenuse osutajate ankeedis vastas suurema kasu saavutamise kiisimusele 13 t66tajat.
K&ige sagedamini nimetati takistustena juriidilisi (39%), sellega vGrdselt (39%) kasutajate ebapiisavad

IT-oskused, e-teenuse arendamise ebapiisav rahastamine ja muud p&hjused. Muude asjaoludena
toodi naiteks esile, et erinevate avalike teenuste vahel on tiilikas navigeerida.
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0,
paindlikkus 3%

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Joonis 31. Millised on peamised takistused, mis ei voimalda e-teenusest (suuremat) ajasdastu ja
kulude kokkuhoidu ning kvaliteedi tousu saavutada (n = 13)?

Selleks et e-teenusega kaasneks (suurem) ajasdast ja kulude kokkuhoid ja/vdi kvaliteedi paranemine,
tuleks vastajate hinnangul poodrata e-teenuse arendamisel esmajarjekorras tdhelepanu teenuse
Uhilduvusele teiste avalike teenustega.

7. Teenuse rahvusvahelistumise ja ekspordipotentsiaal

Kuna igas riigis on erinev katastrite loogika, on teenust raske tiheselt mdnda teise riiki (ile kanda.
Suurim erinevuseks Eesti ja teiste Euroopa Liidu riikide vahel on see, et Eestis on kohustus teha
andmed avalikult kattesaadavaks ja kéik saavad neid tasuta kasutada, samal ajal kui paljudes teistes
riikides on sarnased teenused tasulised.

Siiski on tdheldatud ka vélismaal vajadust avaldada katastriandmeid. Euroopa Parlamendi ja nGukogu
direktiiviga 2007/2/EU rajati Euroopa Uhenduse ruumiandmete taristu nimega INSPIRE. Selle taristu
eesmark on parandada ihenduse ruumiandmete kattesaadavust ja koostalitlusvéimet koikides ELi
liikkmesriikides. Maa-amet on INSPIRE kontaktpunkt Eestis ning Maa-ameti hallatava Eesti geoportaali
kaudu on Eesti INSPIRE ruumiandmeteenused ka avalikult kattesaadavad.

Maa-amet on tutvustanud maaregistrist kiirpdringu tegemise teenust rahvusvahelistel
konverentsidel, messidel ja IKT Demokeskuses. Samuti kilastavad ametit e-riigist huvitatud
valisdelegatsioonid. Rakenduse arenduse intellektuaalne omand kuulub Maa-ametile.

Kiirparingu kauaaegne arendaja on olnud AS Datel. Valja tootatud e-lahendus on omataoline — selle
aluseks on Eesti riigi diguslikud kohustused ja vGimalused ning seda teenust ei ole olnud vdimalik
tapselt sellisena eksportida. Samas on see teenus olnud arendaja jaoks oluline osa tema
teenuseportfellist ning on kaudselt seotud teiste teenustega, mida ta pakub ja millel on suurem
ekspordipotentsiaal. AS Datel on pakkunud oma teenuseid aktiivselt valisriikidele ja erasektorile,
kuid otseselt Maa-ameti teenuseid ei ekspordita. Geoinfostisteemi komponendid on kokku pandud
rakenduseks DoGIS, mis on avatud standardil pdhinev veebiteenuseid kasutav portaali- ja
veebirakendus.
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Kiirparingu teenuse Ukslihesel (leviimisel teistesse riikidesse potentsiaal puudub, kuid sellel on
valismaa kasutajaskonna osakaalu suurenemise potentsiaal.

8. Kokkuvottev hinnang e-teenuse mdojule

Teenuse eesmargiks oli algul seatud avalikustada teave vaéimalikult paljudele kasutajatele
voimalikult lihtsalt. See eesmark on saavutatud, kuid siinse anallitisi tulemusel on selge, et teenusel
on kasutajatele ja teenuse osutajatele plaanitust suurem moju.

Tugevaim mojutegur teenuse kasutajate jaoks on olnud ajasaast. Konkreetset naitajat on keeruline
nimetada, sest see varieerub teenuse kasutajate puhul suurel maaral. Kui vaadata e- ja
paberteenuse osakaalu 2011. aastal (15 miljonit e- ja 100 paberpéringut), on selge, et ilma
elektroonilise kanalita ei oleks voimalik maaregistri andmete avalikustamise teenust sellises mahus
pakkuda.

Kiirpdring maaregistrist on parandanud avaliku teenuse kattesaadavust ning teeb seda lihtsal ja
mugaval kujul. Menetlusprotsessi vigade vahenemine tuleneb eelkdige teenuse ajakohasusest: X-
tee vahendusel saavad teised infosilisteemid ja portaalid varskeid andmeid, mis véimaldab teha
otsuseid alati digete andmete alusel. Viiksemahulisest e-teenusest on saanud paljudele inimestele
t66ks voi otsuste vastuvGtmiseks vajalik vahend.

Otsest rahasdastu kasutajate jaoks oli samuti raske valja arvutada, ent see on kindlasti suurem
professionaalide jaoks, kes kasutavad e-teenust vaga sageli. Palju vbidavad rahas ka teised
ettevotted, kes saavad oma infoslisteemid ja portaalid paringuga liidestada ning hoiavad sellega
(osaliselt) kokku arenduskulusid.

Kasutajad olid markinud ka seda, et teenusel on olnud soodne mdju Eesti kui e-riigi kuvandile.

Ka teenuse osutaja jaoks on e-teenuse osutamine olnud tdhus, mida tdestab kasutajate hulk ja e-
teenuse kasutajate suur osakaal. Sellega on seotud e-teenuse pakkumise mdjusus teenuse osutaja
jaoks: e-teenuse osutamisele kulub tunduvalt vdhem aega kui paberteenusele. E-kasutajale
kuvatakse andmed kuvatakse sekunditega, samal ajal kui paberteenuse osutamisele véib Maa-ameti
hinnangul kuluda kuni 60 minutit. Teenuse elektroonilise osutamisega seoses on olnud vdimalik
ameti téoprotsesse imber korraldada v&i on puudunud vajadus palgata lisat66joudu. E-teenus aitab
ametil pakkuda kasutajatele kvaliteetseid ja ajakohaseid andmeid ning kiirendab ameti
tdéoprotsesse.

Teenus on praegusel kujul saavutanud peaaegu maksimaalse kasutatavuse ning seda saaksid
suurendada sellised IT-arendused nagu naiteks mobiilirakenduse ajakohastamine.

Maa-amet andis uuringu tegijatele teenuse mdju hindamiseks piisavalt teavet. Nende andmete
puhul tuleb markida, et kdnealuse e-teenuse taristu- ja kaituskulusid oli raske eristada Maa-ameti
muude teenuste kuludest, sest tugiteenuseid ostetakse sisse kogu asutuse jaoks (sh teistele
infostisteemidele).

Teenuse aja- ja rahasaastu paremaks hindamiseks vdiks kaaluda korraparase kasutajauuringu
korraldamist, mis hdlmaks ka teenuse kasutamise pohjalikumat anallilisi. Praegu on teenuse
statistika aluseks valjavote Uldise veebiserveri kasutusstatistikast.

Teenuse investeeringu tasuvuse ja ajasdastu kohta saab esile tuua jargmist:
algne arenduskulu oli suhteliselt vaike — 6878 eurot;

teenuse kaituskulud on hinnanguliselt 1000—2000 eurot aastast;

teenusel on juba suhteliselt pikk eluiga — kdesoleval kujul on see olnud kasutusel aastast 2009 ja
enne 2014. aastat suuremaid muudatusi ei plaanita;

e-teenus on oluliselt kiirem kui paberteenus — elektrooniliselt saab kasutaja vastuse méne
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sekundiga, paberil aga hinnanguliselt 60 minuti jooksul.

Eeltoodut arvesse vottes vBib nentida, et teenuse alginvesteering on end tasunud ja teenuse kasutamine
pakub ajasaastu. Kiirparingu teenus on olnud positiivse mdjuga nii kasutajale kui ka teenuse osutaja jaoks:
kasutajad hoiavad kokku aega ja raha ning Maa-amet on saanud tGhustada oma t66protsesse. Teenus on
populaarne ja seda kasutatakse laialdaselt, sealhulgas mitmesuguste liidestuste kaudu teiste
infostisteemidega. Teenusega seotud hinnangud olid valdavalt head.

Kasutatud allikad

Intervjuu Skype’i vahendusel Maa-ameti IT-osakonna juhataja kt Viljo Roolahe ja
geoinfosiisteemide biiroo peaspetsialisti Sulev Oitspuuga, 13.11.2012.

TNS Emor (2012). Kodanike rahulolu riigi poolt pakutavate e-teenustega 2012.
Veebikisitlus teenuse kasutajate seas (824 vastanut) (PRAXIS, I1BS 2012).

Veebikisitlus teenuse osutaja organisatsioonis (13 vastanut) (PRAXIS, IBS 2012).
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4.11. Ettevotlusaruandlus Statistikaametile
Mari Rell

1. E-teenuse nimetus: ettevotete aruandlus Statistikaametile eSTATis
Osutaja: Statistikaamet

E-teenuse kiipsusaste: kahesuunaline interaktsioon

Rakendamise aeg: 2006

eSTATi teenust kasutatakse Statistikaametile andmete esitamise elektroonilises keskkonnas,
kuhu saab siseneda nii ameti kodulehekiilje (www.stat.ee) kui ka eesti.ee kaudu
kattesaadava ettevétjaportaali kaudu.

Ettevotlusstatistika kogumise e-teenus rakendati 2006. aastal ja esialgu oli voimalik eSTATis
esitada 26 liiki aruandeid. Juba 2008. aastal jouti selleni, et ettevotjatel oli vGimalik esitada
elektrooniliselt kodik aruanded (142). Sama aastani oli vGimalik saata Statistikaametile ka
posti teel paberaruandeid. Alates 2011. aastast on kasutusel eelnevate perioodide
eeltdidetud aruanded ning alates 2012. aastast Maksu- ja Tolliametile (MTA) esitatava
majandusaasta aruande andmetega eeltaidetud vorm.

2. E-teenuse eesmark ja sihtriihm

eSTAT on elektrooniline andmeedastuskanal, mille kaudu saab turvaliselt, kiiresti ja
mugavalt esitada riiklike statistiliste vaatlustega kogutavaid andmeid. Teenuse kasutamise
tulemusena liheneb andmete sisestusele ja esmasele kontrollile kuluv aeg ning statistika
valmib kiiremini.

E-teenuse sihtrihmas on andmeesitajad, kelleks riikliku statistika seaduse jargi on Eestis
registreeritud juriidilised isikud, vdlismaa aritihingute filiaalid, riigi- ja kohaliku omavalitsuse
asutused, fldsilisest isikust ettevotjad, kinnisvara, ehitisi v6i nende osi omavad vGi
pollumajandusmaad vGi -loomi valdavad fidsilised isikud ja pdllumajanduslikud
majapidamised. eSTATiga liitunud ettevotted ndevad veebikeskkonnas igal ajal kdiki enda
esitatud aruandeid.

Majandusiiksuste valimisel aruandekohustuslaseks kasutab Statistikaamet juhuvalimite
meetodit, et tagada statistika piisav kvaliteet ja selle detailsus tegevusalade ja ettevotete
suurusriihmade kaupa. Sama meetodit kasutatakse teistes Euroopa Liidu riikides. Meetod
tagab selle, et lks vadikeettevote ei satu Uihel ajal kdigisse vOimalikesse valimitesse. Valiku
tegemiseks jagatakse ettevdtted tootajate arvu ja tegevusala jargi rihmadesse ning arvuti
valib igast riihmast vélja teatud hulga ettevétteid, kes peavad esitama aruande. Valimis on
ligikaudu 41 000 ettevotet.

Statistikaametis rakendatud valimite koordineerimise sisteem tagab, et (helgi
vaikeettevottel poleks korraga tarvis tdita koiki vdimalikke statistikaaruandeid. Praeguse
valimi vBtmise slsteemi ja valimimahtude juures on kuni Uheksa to0tajaga ettevotetele
enamasti tagatud, et nad on valimis kuni viis aastat ja siis langevad (ihest valimist valja
(vbides kohe sattuda mdne teise uuringu valimisse). Vahemalt 50 to6tajaga ettevGtted on
kdik aruandekohustuslased.

Statistikaamet jalgib teenuse peakasutajate hulka ja aruannete laekumist eSTATi kaudu,
need on ka peamised tulemusindikaatorid.
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Joonis 32. Peakasutajate arv ja eSTATi kaudu laekuvate aruannete osakaal 2006-2011

2006 2007 2008 2009 2010 2011
Peakasutajate arv 3500 6700 13000 | 24000 30 000 37 000
eSTATi kaudu laekuvate - 23% 35% 61% 70% 74%

aruannete osakaal koikide
aruannete seas

Allikas: Statistikaamet.

Paberil esitatavate aruannete osakaal oli 2011. aastal 17% ning eesmark on viia aastaks 2014
see naitaja alla 10%. Praegune veel kiillalt suur paberaruannete osakaal tuleneb asjaolust, et
Eestis tegutseval valisriigi kodanikul, kellel puudub Eesti ID-kaart, ei ole vdimalik e-aruandeid
esitada.

Statistikaamet jalgib Uhe indikaatorina andmeesitajate IGppvalimi suurust, mis ulatub ligi
90%ni koguvalimist. Nii kdrge vastamismaar saavutatakse peamiselt tanu elektroonilisele
meeldetuletussiisteemile, mis on ks teenuse osa.

3. E-teenuse sisu ja osutamise protsessi kirjeldus

eSTATis on voimalik esitada koiki 142 ettevotlusega seotud aruannet. eSTAT teavitab
andmeesitajat automaatselt aruannetest, mis tal tuleb Statistikaametile esitada. Aruande
esitamise jarel saab ettevote teavet aruande kohalejdudmise ja taitmise korrektsuse kohta.
eSTATis saab vaadata varem sama kanali kaudu esitatud aruandeid ja tellida meeldetuletusi
aruannete esitamise tahtaja kohta.

E-teenust saab kasutada ettevdtte madratud peakasutaja. Selle inimese madrab ettevétte
esindusdiguslik isik ja tema vastutusalas on ettevotte statistikaaruannete esitamine. Igale
ettevottele on lubatud ainult Uks peakasutaja, kes on Statistikaameti koostodpartner
aruannete esitamisel, ning Statistikaamet haldab ainult peakasutajaid. Aastal 2011 oli
peakasutajaid 37 000. Peakasutaja saab omakorda lubada eSTATi kasutajaid ja on Uhtlasi ka
nende haldajaks.

Teenuse kasutajate ndustamiseks on loodud klienditugi, kuhu laekuvad ka kasutajate
ettepanekud ja arvamused slsteemi tdhusamaks muutmise kohta. Need edastab klienditugi
nn projektrithma juhtkomiteele, kes kaib korrapéaraselt koos ning vaatab |dbi teenuse
arendamise ja parendamise ettepanekud, vottes olulised neist t66sse.

eSTATI kaudu kogutaval statistikal on Statistikaametis suur roll. Ameti Uhtlasi jaguneb e-
teenus neljaks protsessiks:

1) aruannete kirjeldamine,

2) majandusiiksuse teavitamine andmeesituskohustusest,

3) aruannete tditmine, andmete esitamine ja kontrollimine (kogu aasta valtel),

4) kontrollitud andmete osakondadesse saatmine.

Vorreldes varasemaga on niddseks tunduvalt Uhtlustatud andmete kirjeldamist ja
metoodilist kasitlust. Markimisvaarselt on paranenud ka andmete kvaliteet, sest need
ladustatakse Uhtsesse andmebaasi (varem kasitlesid osakonnad oma andmeid tabelite kujul
eraldiseisvalt). Tanu eSTATile on muutunud statistika tootmine kiiremaks ja selle avaldamise
aeg liihenenud.
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4. E-teenuse eduka kasutuselevotu pohieeldused

Statistikaametis on andmete t66tlejaid tile 300 ja neid on kdigis osakondades, kes on seotud
ettevotlusvaldkonna statistika tootmisega. E-teenuse strateegilise planeerimise ja
arendamise eest vastutab ameti juhtkond. Andmete peamine t66tleja on andmete kogumise
osakond, kus neid ka korrastatakse ning vastutatakse andmete kvaliteedi eest. Tekkinud
probleemid ja soovid saadetakse edasi andmesiisteemide osakonda, kus vajaduse korral
korrastatakse ja muudetakse siisteemi ning juurutatakse arendusvajadusi. Selles osakonnas
anallitsitakse stisteemi, hallatakse andmeid ja suheldakse majavalise arendajaga. Praegu on
majavalise partneri osakaal arendustéddes u 20%, kuid alates 2013. aastast plaanitakse
vdljast tellimine IGpetada. Andmete Uhtset kirjeldamist ja aruannete eeltditmist toetab
metoodikagrupp.

Igal toopaeval tootab ameti klienditugi ja korraparaselt tehakse kliendikisitlusi. Klienditugi
ndustab ja monitoorib klientide ootusi ja soove jooksvalt.

Alates 2011. aastast kasutatakse aruannete eeltditmise slisteemi ja niilidseks on eeltdidetud
7-8% aruannetest. Selleks on kavandatud arendustddd ja eeltdidetud aruannete osakaal
peaks 2013. aastaks ulatuma 10%ni. Valdavalt kasutatakse aruannete eeltditmist
Statistikaameti siseselt; aruandeid eeltdidetakse ka MTA-le esitatavate andmetega.
Planeeritakse ka Ariregistrile esitatavate andmete kasutamist ettevdtlusaruannete
eeltditmiseks.

Tugevaks toukeks ja eelduseks teenuse arendamisel oli e-teenuste Uldine areng, nagu ka
kasutajate teadlikkuse suurenemine ja valmisolek e-teenuseid kasutada.

Statistikaametis oli selge, et ettevétlusaruandlus ja uuringutega statistiliste andmete
kogumine on valdkond, kus on vdimalik e-teenuse abil tunduvalt parandada andmete
edastamise kiirust. Jarjest enam tundis Statistikaamet vajadust toota ja avaldada statistikat
kiiremini. Praeguseks valmib statistika tanu e-teenuse kasutuselevdtule keskmiselt 12 pdeva
vorra aruande kohta aastas kiiremini.

Uks e-teenuse rakendamise tduge oli vajadus parandada andmete kvaliteeti. Elektroonilise
andmeedastuse korral on vdimalik kasutada sinkroonvaatamist ja automaatseid
kontrollimehhanisme. See parandas laekuvate andmete kvaliteeti margatavalt ja hoidis
kokku ameti nende t66tajate aega, kes varem andmeid kontrollisid.

Tahtis eelduseks teenuse arendamisel oli ID-kaardi kui isikut tdendava dokumendi ja
autoriseerimist vdimaldavate rakenduste olemasolu. Veel plaanitakse kasutada eesti.ee
riigiportaali, et ettevotjad saaksid aruandeid esitada otse oma finantsarvestustarkvara
kasutades. Sealjuures oli Statistikaametil valminud seda vdimaldav katseprojekt juba 2008.
aastal, kuid seda ei suudetud juurutada, sest kasutajad ei olnud veel selleks valmis. Uus
plaan eesti.ee kasutusele vdtta on praegu arendusjargus. Et valtida selle labikukkumist,
tehakse arendustoo ajal koost6dd raamatupidamissiisteemide arendajatega, kes saavad
teha omalt poolt kdik vajaliku selleks, et koik sagedamini kasutatavad
raamatupidamisstisteemid toetaksid Statistikaametile aruannete edastamist.

E-teenuse arendamine ndudis ametilt sisemist paindlikkust. Kui 2004. aastal alustati e-
teenuse arendamist, selgus, et selle nimel tuleb muuta ameti struktuuri. Kaheksa osakonna
siseprotsessid Uhendati eesmargiga (htlustada andmekogumine. Loodi andmekogumise
osakond ja metoodikagrupp, viimase Ulesandeks oli Uhtlustada aruannetes kasutatavad
moisteid ja klassifikaatorid ning kaotada seni kasutusel olnud aruannetest korduvused. Selle
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protsessiga korrastati markimisvaarselt andmete struktuuri, muudeti aruannete mahtu
viiksemaks ja klientidele sai hakata pakkuma eeltdidetud aruandeid. Uhtlustamine ja
tdiendamine kdib pidevalt edasi.

Senise teenuse Umberkujundamiseks e-teenuseks ei olnud vaja teha suuremaid
seadusemuudatusi, sest statistiliste andmete kogumist reguleeriv statistikaseadus oli piisav
raamistik.

5. E-teenuse juurutamiseks kulunud aeg ja investeeringud

eSTATI keskkonda hakati arendama 2004. aastal ja aruannete vastuvotmiseks oli see valmis
2006. aastal. Alguses oli voimalik esitada ainult 26 e-aruannet ja samal olid kasutusel ka
paberaruanded. Alates 2008. aastast Statistikaamet paberaruandeid enam laiali ei saada,
ehkki votab need siiski ettevotetelt vastu. Paberaruannete osakaal on vahenenud 17%ni ja
eesmark on jouda alla 10%.

6. E-teenuse mdju hinnang

Statistikaameti 2009. ja 2011. aasta kliendirahulolu uuringud kinnitavad, et ettevétjate
rahulolu e-teenusega on (Uldiselt suur: aruandeid saab edastada kiiremini ja andmete
korrektsuse kontroll on téhusam. Rahul ollakse ka kasutusmugavuse ja klienditoega.
Kasutajad soovivad, et eeltditmist rakendataks rohkem nii Statistikaametile kui ka MTA-le,
Ariregistrile, PRIA-le ja teistele ametitele ja registritele esitatavates aruannetes.

eSTATi kasutamine on tunduvalt kiirendanud andmete laekumist, kontrolli ja tootlemist,
kasutusele on voetud Uhtne andmebaas ning andmed jduavad t6osse palju kiiremini.
Margatavalt on kasvanud aruannete esitajate hulk (u 90% valimist), seda peamiselt tanu
elektroonilisele teavitus- ja meeldetuletussiisteemidele. eSTATile rakendamisega on suurel
maaral paranenud andmete kvaliteet, sh on vdetud kasutusele Uhtsed klassifikaatorid,
Uhtlustatud on andmete kirjeldamist ning kiirendatud ja tdhustatud andmete kontrolli.

M@oju e-teenuste kasutajatele

Aruannete tditmise kiirus ei s6ltu mitte niivord sellest, kas teenus on elektrooniline véi mitte,
kuivord finantsarvestussiisteemide t6hususest ja raamatupidajate padevusest, samuti
aruandlussisteemi I6imitusest riigis. Kill aga on e-teenus suurendanud andmete edastamise
kiirust ja teinud teenuse kasutamise mugavamaks. Tanu silinkroniseeritud andmete
kontrollile on andmete kvaliteet méarkimisvaarselt paranenud. Kasutajad pidasid oluliseks e-
teenuse klienditoe olemasolu ja kasutavad seda nii telefoni teel kui ka e-kanalite kaudu.

Aruannete tditmise ajasaastu e-keskkonnas on saadud seoses eeltdidetud aruannetega.
Statistikaamet on eeltditmist anallilisinud EKOMARI aruande puhul, mida kasutajad peavad
Uheks koige keerukamaks aruandeks. Selle jaoks on voimalik kasutada majandusaasta
aruandest vOetavate andmetega eeltdidetud vormi. Statistikaameti analiiis kinnitas, et 2011.
aastal esitatud ja eeltdidetud EKOMARI aruannetes oli keskmiselt tdidetud nullist erineva
vaartusega 97 tunnust, neist keskmiselt 78 (80%) oli eeltdidetud majandusaasta aruande
andmete pd&hjal. Ettevotted ise pidid aruannet tdiendama Ulejaanud 20% ulatuses.
Eeltdidetud tunnuste osatahtsus oli pisut suurem vaiksemate ettevétete puhul.

Eeltditmine mdjutas vdga tugevalt EKOMARI aruannete tditmise aega. Vorreldi ettevotteid,
kes taitsid samu aruandeid 2010. ja 2012. aastal ning teatasid Statistikaametile aruande
taitmiseks kulunud aja mdlemal aastal. Selliseid ettevotteid oli 297 ja neist 130 puhul oli
aruanne eeltdidetud. Eeltditmata aruande puhul oli tditmiseks kulunud aja mediaan mélemal
aastal vordne — 3 tundi. Eeltdidetud aruannete korral oli ajamediaan vahenenud kaks korda,
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st 3 tunnilt 2010. aastal 1,5 tunnile 2012. aastal.

Seega nahakse selle e-teenuse puhul pohilist ajasdastu ja aruandluse tohususe kasvu just
seoses eeltdidetud aruannete osakaalu suurenemisega, eriti teistele registritele ja asutustele
esitavate aruannetega. Praegu on eeltdidetud aruannete osakaal vaid 7-8%, naiteks
EKOMARI aruande puhul kasutas seda 52,5% aruande esitanud ettevotetest. Eeltditmise
maar soOltus kdige rohkem aruande esitamise ajast. Parast 1. juulit esitatud aruannete
eeltditmise maar oli suurem kui enne majandusaasta aruande esitamise tdhtaega esitatud
aruannetel ning s6ltus peamiselt sellest, kas ettevottel oli majandusaasta aruanne esitatud.

M0oju e-teenuste osutajale

Teenuse osutajale toi e-teenuse rakendamine kaasa toOprotsesside pdhjaliku muutmise.
Varasemalt valdkonnapdhiselt statistikakogumiselt mindi tle Gihtsele andmekogumisele, liites
kaheksa osakonna andmekogumise tooprotsessid. Uue Uksusena moodustati
metoodikagrupp, kes hakkas noustama koigi valdkondade Uksusi. Metoodikagrupi
Ulesandeks sai ka tagada ihtne metoodika eSTATi arendamisel.

Teenuse osutamisega seotud tootajate hinnangul (kokku vastanuid 46) on vorreldes
paberipohiste tooprotsessidega nende t66 kiirenenud keskmiselt 46%. Paberaruandluse
korral v6ttis andmete jdudmine osakondadesse aega mitu pdeva, elektroonilist kanalit pidi
jouavad valmis andmed osakondadesse 5 minutiga. Ka valdkondliku koondstatistika tootmine
on kiirenenud, hinnanguliselt kulub praegu 12 pdeva koondstatistika aruande tegemiseks.
Markimisvaarselt on kahanenud aruannete kogumise ajakulu ja laekumiste osakaal on palju
suurem.

Kasutusel on Gthtne andmebaas, mis véimaldab andmetele pidevat juurdepaasu.

Koik kisitlusele vastanud juhid (kuus inimest) tunnetasid, et e-teenuse kasutusega on
juhtimisprotsess muutunud palju t6husamaks. Kdik juhid vastasid ka, et halduspoliitika on
tunduvalt paranenud, ja ainult Uks juht ei olnud sellega ndus.

Enamik 80% teenust osutava ameti tootajatest, kes kiisitlusele vastas, andis hinnangu, et
avaliku teenuse kvaliteet on paranenud v6i markimisvaarselt paranenud.

eSTATi keskkonna valjaarendamisele tehtud investeeringu tasuvust ja finantssdastu on
keerukas hinnata, kuna otseselt selle ile arvestust ei peeta. TOC-anallilisi tegemiseks ei
olnud piisavalt andmeid, sest Statistikaametil ei olnud vdimalik andmeid soovitud viisil
esitada. Siiski saab Oelda, et e-teenuse arendamine on toonud suurt kokkuhoidu
paberisadstu ndol. Paberikulu on alates aastast 2006 saastetud kokku ligikaudu 100 000
eurot.

MGjususe suurendamise takistused

Peamised takistused, mis ei vGimalda saavutada e-teenusest (suuremat) ajasaastu ja kulude
kokkuhoidu ning kvaliteedi paranemist, on teenuse osutaja hinnangul seotud tehnoloogiliste
lahendustega — nii arvas 42% kisitlusele vastanutest. Teine suur probleem on ametiasutuste
vahelise koordineerimise ja koostd6 vahesus (39%). 27% vastanutest rohutas, et e-teenuse
arengut takistab ebapiisav rahastamine. Kasutajate vdhesed IT-teadmised on takistavaks
teguriks 31% vastanute arvates.

Statistikaamet peab Uheks vajalikuks arengusuunaks aruandluse suuremal maaral 16imimist,
et vaheneks ettevotete halduskoormus. Selle plaani elluviimise suurimaks takistuseks peab

122



amet institutsioonide kehva koostotvalmidust, samuti registrite halba olukorda ja seal
olevate andmete ebapiisavat kvaliteeti.

7. E-teenuse rahvusvahelistumise ja ekspordipotentsiaal

eSTATI teenuse rakendamine teistes riikides on véimalik ja selle vastu on ka huvi ilmutatud,
seda peamiselt konverentsidel, kus Statistikaameti juhid on e-teenust tutvustanud. Siiski
leiab amet, et peamised takistused eksportimisele on seotud infotehnoloogiaga, sest
enamjaolt puudub vilisriikides usaldusvaarne autentimissiisteem.

8. Kokkuvottev hinnang e-teenuse mojule

eSTAT on elektrooniline andmeedastuskanal, mille kaudu saab turvaliselt, kiiresti ja
mugavalt esitada riiklike statistiliste vaatlustega kogutavaid andmeid. eSTATi kasutamise
tulemusel on lihenud andmete sisestusele ja esmasele kontrollile kuluv aeg ning statistika
valmib kiiremini.

Rakendus on kasutusel aastast 2006. Paberil esitatavate aruannete osakaal on pidevalt
vahenenud ja oli 2011. aastaks kahanenud 17%ni. Statistikaameti eesmark on viia
paberaruannete osakaal aastaks 2014 alla 10%. Peakasutajate arv on aasta-aastalt
kasvanud. Margatavalt on kasvanud e-aruannete esitajate hulk (u 90% valimist).

Statistikaametile t6i e-teenuse rakendamine kaasa toOprotsesside tuntavalt tdhusamaks
muutumise. Kui seni koguti statistikat valdkonnapdhiselt, siis niiid mindi Gle Uhtsele
andmekogumisele ja moodustati metoodikagrupp, kes tagab Uhtse metoodika e-STATi
arendamisel. eSTATi kasutuselevétuga on andmete laekumine, kontroll ja to6tlemine
muutunud kiiremaks. Kasutusele on vdetud (ihtne andmebaas ja andmed jouavad
avaldamisele palju kiiremini kui varem.

Kokkuvétvalt voib tédeda, et eSTATi valjaarendamine ja kasutuselevott on tditnud seatud
eesmargid: suurel maaral on paranenud andmete edastamise ja tootlemise kvaliteet ja
kiirus, korrastunud on statistika. EttevGtjate halduskoormus on vahenenud peamiselt tinu
kasutajamugavuse arendamisele ning I16imitud ja eeltdidetud aruandluse rakendamisele.
Kasutatud allikad

Statistikaamet (2011). Andmeesitajate rahulolu uuring, veebikisitlus 25.05-17.06.

Statistikaameti analtitis (2012). Lihikokkuvote EKOMARI eeltditmisest majandusaasta aruannete
andmetega, tulemused seisuga 02.10.2012.

Uuringu kaigus tehtud teenuse osutajate kusitlus, vastajate arv 46.

Intervjuu Statistikaameti andmekogumistalituse juhataja llona Ehtlaga ja andmesiisteemide
osakonna spetsialisti Agnes Kutsariga, 08.11.2012.
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4.12. Tootukassale koondamishiivitise taotluste esitamine
Timo Ligi

1. E-teenuse nimetus: Eesti T66tukassa iseteenindusportaal / koondamishivitise taotlemine
Osutaja: Eesti To6tukassa

E-teenuse kiipsusaste: (hesuunaline interaktsioon

Rakendamise aeg: alates 01.07.2009 vdimalus esitada koondamishiivitise taotlusi; alates
01.05.2011 said kasutajad hakati teenust kasutama Eesti Tootukassa sel pdeval avatud
iseteenindusportaalis aadressil http://iseteenindus.tootukassa.ee.

2. E-teenuse eesmairk ja sihtriihm

Koondamishiivitise taotluse elektroonilise esitamise juurutamise eesmargiks seati muuta
taotlemine kiiremaks ja lihtsamaks ning vahendada Eesti To6tukassas andmesisestusele kuluvat
aega, sellega ka taotluste menetlemise aega. Teenuse loomisel ei seatud arvulisi eesmarke selle
kohta, kui palju peaks tulevikus olema kasutajaid e-kanalil vOrrelduna muude
esitamisvbimalustega, samuti ei seatud eesmargiks andmesisestusvajaduse vdahenemist Eesti
Tootukassas.

Teenuse sihtriihm on tdé6andjad kui taotluste esitajad ning kaudselt ka t66tajad, kuna taotluste
menetlemise kiirus mdjutab seda, millal hivitised tegelikult nendeni jduavad.

Eesti Tootukassa iseteenindusportaali (selle osaks on koondamishivitise taotluste esitamise
rakendus) kasutuselevétu Uldeesmargiks oli muuta ameti teenused koigile toootsijatele,
tootutele ja todandjatele paremini kattesaadavaks ning suurendada nende kasutamise
mugavust.

Ajavahemikus 01.07.2009-02.11.2012 on esitatud kokku 17 006 koondamishivitise taotlust
(37 439 isiku kohta), millest 2161 taotlust (3204 isiku kohta, st 13%) on esitatud e-teenuse
vahendusel ning puudutavad 9% koondatud isikutest.

16000
14117
14000
12000 | E-teenuse kasutajad:
Koondamisavaldusi
10000 9254
B E-teenuse kasutajad:
8000 Avaldustel isikuid
6000 Sa04 <270 Offline tegnuse kagutajad:
491 Koondamisavaldusi
4000 349 336 307 B Offline teenuse kasutajad:
Avaldustel isikuid
2000 1247
748 85 786 175
0
2009 2010 2011 2012 10 kuud

Joonis 33. E- ja paberteenusena esitatud koondamisavaldused ja avaldustes sisalduvate
isikute arv aastatel 2009-2012

E-teenuse kasutajate osakaal kdigi taotluse esitajate seas on pilsinud méédunud kolme aasta

124


http://iseteenindus.tootukassa.ee/

jooksul suhteliselt muutumatuna (vt joonis 32): 2009. aastal oli see 11%, 2010. aastal 15%, 2011.
aastal 14% ja 2012. aasta esimese kiimne kuuga kahanes osakaal 9%le. Samuti on andmetest
ndha, et e-teenust on kasutanud eelkdige need t6dandjad, kes koondavad korraga uksikuid
tootajaid (keskmiselt 1,5 inimest Uhe taotluse kohta). Pabertaotluse esitanud té6andjad on lihe
taotlusega koondanud keskmiselt 2,3 inimest, see tahendab, et nn suurkliendid pole veel e-
teenust laialdaselt kasutama asunud.

3. E-teenuse sisu ja osutamise protsessi kirjeldus

Tootuskindlustuse seaduse § 143 Ig 1 kohaselt esitab tédandja té6taja koondamise korral Eesti
Tootukassalt kindlustushivitise taotlemiseks vormikohase avalduse viie kalendripdeva jooksul
to606- vOoi teenistussuhte |Oppemisest arvates. Ta teeb avalduses valiku, millest ldhtuvalt
edastatakse otsus todandjale ja tootajale (teda puudutavate andmete osas) lihtkirjaga voi
saadab menetlussiisteem selle e-posti aadressile.

Avaldus esitatakse sotsiaalministri kinnitatud vormil. Esitatakse t66andja nimi, registrikood ja
kontaktandmed, t6o6tajate voi avalike teenistujate andmed (nimi, isikukood, t66d voi
teenistussuhet puudutavad andmed, kontaktandmed, sh pangakonto).

Enne e-teenuse kasutuselevottu sai avalduse esitada paberil (posti teel vGi Eesti To6tukassa
kontorisse kohale viies) vGi e-postiga.

Iseteenindusportaali sisenemiseks tuleb enda isik tuvastada ID-kaardi voi mobiili-ID abil. Seejarel
sisestatakse selle organisatsiooni registrikood, kelle to6tajate voi avalike teenistujate kohta
avaldust esitama asutakse, ja slisteem kontrollib, kas kasutajal on Gigus selle asutuse nimel
avaldus esitada. Positiivse vastuse korral on sisestatakse asutuse nimi ja kontaktandmed, sest
praegu puudub veel liides e-driregistriga, kust need andmed automaatselt hankida saaks;
seepdrast sisestatakse andmed samamoodi nagu paberil v3i e-posti teel edastatava avalduse
korral.

Jargmisena tuleb sisestada isikute andmed, kuid isikukoodi vms parameetri sisestamisel ei ole
vdimalik teha paringut rahvastikuregistrist isiku nime ja kontaktandmete kohta. Iga isiku puhul
on vaja sisestada toosuhte 10ppemise alus, mis on e-teenuse puhul véimalik valida etteantud
klassifikaatorist.

Eesti ToOtukassa vaatab todandja avalduse ldbi ja teeb otsuse madrata kindlustushivitis
koondamise korral 14 kalendripdeva jooksul avalduse vastuvdtmise paevast arvates. Otsus
toimetatakse to6andjale ja tootajale voi avalikule teenistujale katte viie kalendripdeva jooksul
otsuse tegemise pdevast arvates. Otsus on iseteenindusportaali kaudu kattesaadav nii
tooandjale (koigi koondatute osas) kui ka tootajale (teda puudutavate andmete osas). E-
postkasti otsuseid veel tellida ei saa, see voimalus luuakse 2013. aastal valmivate arenduste
raames.

Vorreldes e-posti teel avalduse esitamisega on e-teenuse rakendamisega kaasnenud peamine
muudatus teenuse osutaja jaoks, see, et ta saab sisestada andmed Internetis vormile, mille
kaudu need jéuavad otse Eesti Tootukassa menetlusinfoslisteemi. Paberavaldustelt tuleb Eesti
Tootukassas andmed kdigepealt elektroonilisse siisteemi sisestada.

Tobandja jaoks on vorreldes avalduse posti teel esitamise voi isiklikult kohaletoomisega

muutunud asjaolu, et e-avalduse saab ta esitada todlaua tagant lahkumata ja taotlust paberile
printimata, hoides seega kokku aja- ja kontorikulu.
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4. E-teenuse eduka kasutuselevotu pohieeldused

Koondamishivitise taotluse esitamise rakenduse arendas 2009. aastaks valja osaiihing Affecto
Estonia. Kaks aastat hiljem avatud Eesti To6tukassa iseteenindusportaali (kuhu lisati muutmata
kujul koondamishvitise taotluse rakendus) looja on aktsiaselts Helmes.

Tellija peaesindajaks oli Eesti Tootukassa IT-osakond (juhataja ja e-teenuse arendusjuht) ning
arivajaduse kirjeldus saadi ameti hivitiste ja toetuste osakonnalt.

E-teenuse arendamise pohieeldus oli 01.07.2009 rakendunud to6dlepingu seadus, millega
muudeti koondamishivitise taotlustele esitatavaid ndudeid ja ka nende l3abivaatamisel
kasutatavaid andmeid. Varem pidi t6dandja lisama taotlusele to6raamatu valjavotted ja
palgalehed, niiud on véimalik Eesti To6tukassal teha hivitise madramise otsus taotluse ja
registriandmete pdhjal. See andis Eesti ToO0tukassale ka impulsi luua e-teenus ja vGimaldas see
kasutusele votta.

Kasutajate teadlikkuse suurendamiseks levitati e-taotluste esitamise voimaluse kohta teavet uut
seadust tutvustavatel teabepdevadel ja alates 2011. aastast iseteenindusportaalis. Portaali
rakendamise eel kaasati selle testimisse umbes 60 té6andjat.

E-teenuse arendamisel loodi liides ariregistri X-tee teenusega taotluse esitaja verifitseerimiseks.
Kaaluti ka rahvastikuregistri liidese loomist, aga kuna selleks vajalikke lepinguid poleks jéutud
2009. aasta juunis kiirkorras teha ja e-teenus oli vGimalik kasutusele vGtta ka ilma selleta (see
oleks kiill suurendanud kasutusmugavust), jdi see liides loomata.

5. E-teenuse juurutamiseks kulunud aeg ja investeeringud
E-teenus loodi kahe nddalaga 2009. aasta juunis. Arendustodde maksumus oli 4800 eurot.

Et koondamishivitise taotluste mahud ja nende menetlemisega seotud t66maht on suhteliselt
viike ning see pole seoses e-teenuse kasutuselevotuga palju muutunud (v.a
andmesisestusvajaduse kadu e-taotluste puhul), puudub teenuse rakendamisel margatav maoju
teenuse osutaja tookorraldusele. Seni pole e-teenus vajanud markimisvadrset hooldust. Ameti
infoslisteemide osakonna juhi s6nul on rakenduse hooldus piirdunud kolme restardiga kolme
aasta jooksul.

E-teenuse juurutamisse ei j6utud teenuse kasutajaid kaasata seoses suure ajasurvega.
2013. aastal on kavas rakendada e-teenuse uus versioon iseteenindusportaali osana, mis aitaks
suurendada teenuse kasutajamugavust. Selle testimisse on kavas kaasata 50-60 tdo6andja
esindajat.

6. E-teenuse méju hinnang

Teenuse moju pole varem hinnatud. Et teenuse loomise eesmargid olid lldsdnalised, on ka
praegu raske hinnata nende saavutamist.

E-teenuse kasutajatele kaasneva moju tuvastamiseks koostatud kiisimustik edastati kdigile
2012. aasta jooksul e-teenust kasutanud ettevdtete esindajatele. Kokku oli 02.11.2012 seisuga
koondamishivitise e-taotlus esitatud 305 korral, sh korduvesitamised sama kasutaja poolt (e-
teenuse kasutaja esitab aastas keskmiselt 2,3 e-taotlust). Laekus 33 vastust, mis tdendolisi
korduvesitamisi arvesse vGttes esindavad kuni 25% aastal 2012 e-teenust kasutanud t6dandja
arvamust e-teenuse kasutamisega kaasnevast mdju kohta.
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Saadud vastuste anallilsist nahtub, et keskmiselt kulub ihe e-taotluse esitamiseks 13 minutit ja
pabertaotlusele 37,1 minutit. Ajasdast e-teenuse kasutamisel on seega keskmiselt 24,1 minutit
Gihe kasutuskorra kohta.

Koos kuni 2012. aasta novembri alguseni esitatud taotlustega on e-taotlusi esitatud aastas
keskmiselt 665, niisiis on kdigile e-teenuse kasutajatele kaasnenud ajasaast keskmiselt 16 026
minutit (665 x 24,1) aastas ehk 267 tundi. Kuna keskmiselt esitab (iks kasutaja aastas 2,3
taotlust, hoiab ta e-teenust kasutades aastas keskmiselt kokku u 55 minutit (24,1 x 2,3).

Peale selle tuleb pabertaotluse esitajal tasuda keskmiselt 13,4 euro suurune menetlustasu,
mistottu on kasutajate otsene rahaline sdast olnud aastas keskmiselt 8911 eurot (13,4 x 665). E-
teenuse kasutaja hoiab raha kokku ka naiteks transpordi- ja postikulult, mis tuleb teha
paberteenuse kasutajal.

Teenuse tuleviku seisukohalt on oluline silmas pidada, et kui k&ik taotlused (aastas keskmiselt
5404) oleks esitatud Internetis, oleks kasutajad hoidnud aastas kokku 130 236 minutit (2171
tundi) ja 72 414 eurot. Praegu on saavutatud sellest ligikaudu 12%.

Kasutajate hinnang e-kanali mG&jule avaliku teenuse kvaliteedile oli darmiselt hea. Naiteks leidis
90% vastanutest, et avalik teenus on e-teenusena muutunud vaga palju voi palju
kattesaadavamaks.

B On muutunud vaga palju
kattesaadavamaks

H On muutunud palju
kattesaadavamaks

On muutunud vahe
kattesaadavamaks

M Ei ole Gildse muutunud
kattesaadavamaks

Joonis 34. Kuidas on e-teenusena muutunud koondamishiivitise taotluse esitamise
kattesaadavus (n = 31)?

Samuti arvas 70% vastanutest, et avalikku teenust on elektroonilisena kasutada vaga palju voi
palju parem, ning 52% vastas, et e-teenus on vihendanud vigade hulka asjaajamises. Uldise
hinnanguna leidis koguni 88% vastanutest, et nende hinnang Eesti riigi toimimisele on tanu e-
teenuse pakkumisele muutunud positiivsemaks.
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B On muutunud vaga palju
positiivsemaks

B On muutunud
positiivsemaks

Ei ole muutunud

Joonis 35. Kuidas on e-teenuse pakkumine madjutanud Teie hinnangut Eesti riigi toimimisele
(n=32)?

Teenuse osutajale kaasneva moju tuvastamiseks intervjueeriti Eesti To6tukassa infoslisteemide
osakonna juhatajat Urmas Visset ning hivitiste ja toetuste osakonna juhatajat Marika Kaldret.
Peale selle taitsid kaks ameti tootajat, kes tegelevad koondamishivitise taotluste
menetlemisega (praeguse seisuga 100% teenuse osutajatest, kes e-teenuse mojuga kokku
puutuvad), ankeetkdisitluse e-teenuse mdéjude kohta.

Intervjuu vastuste pohjal on iga koondatud isiku andmete sisestamisega kaasnev ajakulu
pabertaotluse korral on teenuse osutaja jaoks u 1,5 minutit. Sellega kaasneb iga
pabertaotlusega paberikulu u 16 senti (Uks taotlus on keskmiselt kahel paberilehel), kuna
valjaprindituna on taotluse andmeid lihtsam siisteemi sisestada.

M0Oju ajasaastule

v" Kuna e-taotluse puhul ei ole koondatud isikute andmeid vaja sisestada, millega on e-
teenus véimaldanud hoida kokku u 1390 minutit aastas (aastate 2009—2011 kogusaast
4169 minutit). Arvestades avaliku halduse sektori keskmist t66joukulu tunnis, teeb see
rahas hinnatuna 212 eurot aastas (aastate 2009-2011 kogusaast 636 eurot).

v' S&3st muudelt otsestelt kuludelt (paberikulu) on teenuse osutajal olnud keskmiselt 99
eurot aastas (aastate 2009-2011 kogusaast 297 eurot). Kogusaast on seega seni olnud
933 eurot.

Kuna e-teenuse loomiseks tehti investeeringuid 4800 eurot, on senise kasutustiheduse
pohjal kaasnenud e-teenuse loomisega teenuse osutajale u 3800 eurot lisakulu. Sellise
kasutustihedusega muutuks e-teenus teenuse osutaja jaoks tulutoovaks umbes 15 aastaga.
Kill aga oleks e-teenus teeninud kulutused tagasi 2,5 aastaga, kui kasutajate osakaal kdigi
koondamishiivitise taotluse esitajate seas oleks olnud vahemalt 51%.

Olgugi et kitsalt andmesisestusele kuluva aja osas on téoprotsess e-teenuse abil kiirenenud
100%, ei ole muud e-teenusega selle osutajale kaasneda vdivad mojud (avaliku teenuse
kvaliteedile, organisatsiooni juhtimisele ja poliitika planeerimisele) markimisvaarsed. Selle
pohjuseks on eelkdige taotluste ja andmesisestusega kaasneva tegevuse vdike maht vorreldes
kogu taotluse menetlemisega kaasneva ajakuluga.

Mojususe suurendamise takistused

Teenuse kasutajad Uldiselt ei viidanud ankeetkisitluses suurematele takistustele, mis ei
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vOimaldaks saavutada e-teenuse kasutamisel suuremat aja ja kulude kokkuhoidu ning kvaliteedi
paranemist. Uks kasutaja t6i puudusena vilja selle, et sisestatud andmed tuleb pdhjalikult dle
kontrollida, et ei oleks sisestatud ekslikku isikukoodi vms.

Kaks kisitlusele vastanud kasutajat toid puudusena esile asjaolu, et e-taotlusele ei saa lisada
volikirja, mis tdendaks asutuse esindamise Oigust. See vastus viitab kasutajate vahesele
teadlikkusele kdonealusest e-teenusest. Nimelt on ariregistris volitatud isikuteks maaratud isikul
(st juhatuse liikmel) voimalik Eesti Tootukassa iseteeninduskeskkonnas volitada teisi isikuid
taotlusi esitama. Seega ei ole seal tarvis volikirja failina taotlusele lisamise vdimalust selleks, et
koondamishivitise taotluse saaks esitada isik, kelle t66andja seaduslik esindaja on selleks
volitanud.

Kisimusele, mida teha selle nimel, et e-teenusega kaasneks suurem aja ja kulude kokkuhoid
ja/vbi kvaliteedi paranemine, vastas uks kasutaja, et e-taotlusel v&iksid olla eeltdidetud valjad
(nt isikukoodi sisestamisel kuvatakse automaatselt isiku nimi). See eeldaks rahvastikuregistri
liidese lisamist.

Eesti Tootukassa hinnangul takistab e-teenusest suurema sadstu saavutamist kasutajate
(tébandjate) vdahene teadlikkus teenusest ja nende ebapiisavad IT-oskused.

Olgugi, et teenuse kasutajad suuri takistusi méju suurendamisel ei nimetanud, viitab e-teenuse
kasutatavuse madal maar, et see pole siiski paljude vdimalike kasutajate jaoks piisavalt
atraktiivne voi puudub neil e-teenuse olemasolust teave. Anallilsi p-st 6.3 nahtus ka, et see
kokkuvottes on toonud kaasa olukorra, kus iseenesest vdikeste arendus- ja tlalpidamiskuludega
e-teenuse kasumlikuks muutumiseks tuleks seda osutada vahemalt 15 aastat.

Kuigi teenuse kasutajad sellele puudusele ei viidanud, muudaks teenuse lihtsamini kasutatavaks
ka see, kui e-vormil ei oleks vdimalik valida t66suhte 16ppemise kohta klassifikaatorist vaartusi,
mis tulenevad kehtetutest Oigusaktidest. Naiteks on praegu vdimalik markida todsuhte
I6ppemise aluseks selle to6lepingu seaduse satteid, mis on kehtetud juba Ule kolme aasta.
Samamoodi oleks e-vormi valikutest tarvis kustutada vaartused, mis ei vdimalda taotleda
koondamishivitist — naiteks saab praegu markida t66suhte IGppemise aluseks toovGtulepingu
I6ppemise.

Soovitused

Voimalikud sammud, mida Eesti Tootukassa vGiks astuda e-teenuse kasutatavuse ja
kasutajasobralikkuse suurendamiseks, on jargmised.

v" Luua liides rahvastikuregistriga, et e-taotluse vormile isikukoodi sisestamisel oleks
voimalik parida koondatud isiku nimi ja soovi korral ka kontaktandmed.

v" Luua liides &riregistriga ning riigi ja kohaliku omavalitsuse asutuste registriga, et e-
taotluse vormil juriidilise isiku registrikoodi sisestamisel ilmuksid vormile selle isiku
kontaktandmed. Praegu on need vaja eraldi sisestada, kuigi need andmed on registrites
olemas.

v' Puhastada todsuhte IBppemise aluse klassifikaator tarbetutest ja eksitavatest
vaartustest (sh viited kehtetutele digusaktidele, koondamishiivitist mittevéimaldavatele
alustele ja topeltviited samale alusele).

v' Analiusida endiselt paberteenust kasutavate tédandjate taotlusi ja koondatud isikute
arve, et selgitada valja, millised to6andjad vdiksid olla suurimad e-teenuse kasutajad,
ning suhelda nendega otse, et saada teada, mis on takistanud neil esitamast e-taotlusi.
Seejdrel saab tuvastatud takistused korvaldada, sealhulgas véimaliku teadmatuse
teenuse olemasolu kohta.
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7. E-teenuse rahvusvahelistumise ja ekspordipotentsiaal

Tootukassale teadaolevalt ei ole sarnast e-teenust ldhiriikides kasutusel. Kuna aga iga riigi
toosuhete digus on spetsiifiline, on teenuse ekspordipotentsiaal vaike.

Loodud teenuse autoridiguse varalised digused kuuluvad Eesti Tootukassale.

8. Kokkuvottev hinnang e-teenuse madjule

Tohusus Mdjusus Eksport

Kasutajale | E-teenuse kasutamisest tulev | Avalik teenus on muutunud
ajasaast on 13 minutit ja | marksa kattesaadavamaks,
rahasdast 13,4 eurot lihtsamini ja mugavamini
kasutatavaks. Tunduvalt on
paranenud riigi maine ja
vahenenud menetlemis-
vigade hulk

Osutajale | E-taotluste andmete sisesta- | Muud e-teenusega selle | Iga riigi t60suhete
misele  kuluv aeg on | osutajale kaasneda vdivad | digus on spetsii-
vorreldes  paberteenusega | mojud (t6Oprotsessi ja | filine ja seetttu on
vidhenenud 100% (1,5 min | avaliku teenuse kvalitee- | teenuse ekspordi-
koondatava isiku kohta). E- | dile, organisatsiooni juhti- | potentsiaal vaike
taotlusi ei ole vaja ka valja | misele ning poliitika
printida, millega saa- | planeerimisele ja hinda-
vutatakse kokkuhoid u 0,16 | misele) ei ole maérkimis-
eurot taotluse kohta. Et aga | vaarsed eelkdige seetdttu,
e-teenuse kasutajate osakaal | et e-taotluste ja nende
on vorreldes paberteenuse | andmesisestusega kaasne-
kasutajatega vdike (12% | vate tegevuste maht on
koigist teenusekasutajatest), | vdike  vorreldes kogu
on vaatamata nimetatud | taotluse menetlemisele
kokkuhoiule e-teenuse | kaasneva ajakuluga
loomisele kulunud umbes
viis korda rohkem raha (4800
eurot), kui see on vdimal-
danud teenuse osutajal seni
saasta (982 eurot)

Koondamishiivitise e-taotluse esitamise vdimaldamise eesmark oli muuta protsess kiiremaks ja
lintsamaks ning vahendada Eesti Tootukassas andmesisestusele kuluvat to6aega (seega ka taotluste
menetlemisele kuluvat aega). Arvulisi eesmarke selle kohta, kui palju peaks taotluste esitamine
kiirenema vaéi lihtsustuma, ning kui palju peaks vdhenema andmesisestusaeg, ei seatud.

Anallitsi kaigus oli voimalik tuvastada, et e-teenuse vahendusel nduab koondamishivitise taotluse
esitamine vahem aega ja on vahem kulukas ning vahenenud on ka Eesti T66tukassas andmesisestusele
kuluv to6aeg. Seega saab tddeda, et seatud — ja Uldiselt madratletud — eesmargid on saavutatud. Siiski
tasub dra markida, et vaatamata e-teenuse loomise suhteliselt viikesele maksumusele (4800 eurot) on
Eesti Tootukassa kulutanud e-teenuse loomisele rohkem, kui on seni olnud vdimalik selle abil sdasta
(982 eurot).
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Senise kasutustihedusega muutuks e-teenus teenuse osutaja jaoks tulutoovaks umbes 15 aastaga. Kiill
aga oleks see teeninud tehtud kulutused tagasi juba 2,5 aastaga, kui e-teenuse kasutajate osakaal kdigi

taotluse esitajate seas oleks olnud vahemalt 51%.

Kasutatud allikad

Intervjuu Eesti Tootukassa infoslisteemide talituse juhataja Urmas Visse ja toetuste osakonna
juhataja Marika Kaldrega.

Tootuskindlustuse seadus (https://www.riigiteataja.ee/akt/10477367?leiaKehtiv).

Koondamishivitise taotluse esitajate hulgas tehtud veebikisitlus (33 vastajat).
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4.13. Paberivaba ARK

Jane Matt
1. E-teenuse nimetus: paberivaba ARK
Osutaja: Maanteeamet ja selle liiklusregistribilirood
E-teenuse kiipsusaste: (hesuunaline interaktsioon
Rakendamise aeg: novembris 2007 hakkasid teenust kasutama séidukite ametlikud
maaletoojad, teised kliendid mais 2008

2. E-teenuse eesmark ja sihtriihm

Paberivaba ARK eesmark on muuta klienditeenindus e-teenusena kattesaadavamaks, kiiremaks,
lihntsamaks ja mugavamaks, voimaldades esitada liiklusregistri bliroole (LRB) taotlusi 60paev
ringi. E-teenuste arendamise praktilisem eesmark oli vahendada LRBde teeninduskoormust.

Konkreetseid teenuse osutamise tulemuslikkuse méddikuid Maanteeamet enda jaoks seadnud
ei ole. Mdju ja tulemuslikkuse tiheks néitajaks on tagasiside, mida kliendid annavad spontaanselt
klienditeenindajaga suheldes. Paberivaba ARK keskkonnas on tagasiside andmise v6imalus, mida
teenuse tarbijad sageli ka kasutavad. Kasutajate arvu monevodrra jalgitakse, kuid ka selles osas ei
ole Maanteeamet seadnud enda jaoks otseseid tulemuslikkuse naitajaid.

Paberivaba ARK hdlmab vdga erinevaid teenuseid, mistottu on sihtrihm suur — sellesse
kuuluvad peaaegu koik flusilised ja juriidilised isikud, kes teevad juhilubade, mootors&idukijuhi
eksamineerimise ja sGidukitega seotud toiminguid. E- ja tavateenuse sihtriihm Uldiselt ei erine.

E-teenuste arendamisel ndhakse Uhe suurema sihtrlhmana nooremaid elanikke, kellele on
Interneti-keskkond ja arvuti tuttavad. Teooria- ja sdidueksamile registreerumine on naiteks
eelkdige neile suunatud ja Ghtlasi kdige kasutatum teenus (u 40 000 kasutajat aastas, neist Ule
poole kasutab e-teenust). E-teenuste kasutajaskonna noorele eale viitab ka uuringu jaoks
tehtud": kdige rohkem oli 457 vastanu seas kuni 25-aastasi (55%), 26—50aastasi oli 38% ning 51—
aastasi ja vanemaid 7%. Vastanute keskmine vanus oli 29 eluaastat. Klsimustiku taitnud
teenusekasutajatest ligi pooled (472st vastajast 202) markisid teenuse kasutamise eesmargiks
eksamile registreerimise, sageduselt jargnes juhiloa vahetamine (96 vastajat).

Paberivaba ARK kaudu e-teenuste kasutajate lildine arv on Maanteeameti andmeil aasta-aastalt
markimisvadrselt suurenenud: 2007. aastal oli e-toimingute arv 1167, aga 2011. aastal juba
100 689 (vt ka joonis 35). Peamiseks pGhjuseks on tavakasutajale moeldud teenuste valiku ja
Uldise teadlikkuse suurenemine keskkonna olemasolust. Sama ajaga vorreldes on vdahenenud
LRB esindusi kiilastavate tavateenuste kasutajate arv: kui 2007. aastal oli neid 891 367, siis 2011.
aastal 641 596 (vt ka joonis 36). Osal aastatel nditab paberteenuste kasutamine suurt k&ikumist,
nii kasvas 2007. aastal teenusekasutajate arv rekordilise 891 367ni (lile 100 000 kasutaja rohkem
kui 2006. aastal). Jargmistel aastatel kasutajate arv kahanes, et suureneda 2011. aastal jallegi
peaaegu 100 000 vorra) (/bid.). Kasutajate arvu suur kdikumine on Maanteeameti hinnangul
tingitud majandustsuikli faasist, ennekdike sellega seotud sdidukite registreerimise arvust.

Y7 paberivaba ARK kasutajate seas tehti uuring novembris-detsembris 2012. See hdlmas samal ajavahemikul paberivaba ARK
teenuseid kasutanud isikuid ja selle kdigus vastas kisitlusele 457 teenuse kasutajat.
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Joonis 36. Paberivaba ARK e-toimingute arv aastatel 2007-2011
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Joonis 37. Paberteenuse toimingute arv 2005-2011

Paberivaba ARK kasutajate suur arv ja tavateenuse kasutajate samaaegne vdahenemine on
Maanteeameti andmeil tunduvalt kahandanud vajadust otsese kliendikontakti jarele LRBdes.
Maanteeamet toob paberivaba ARKi positiivse mdjuna vilja klienditeeninduse muutumise
paindlikumaks ning suurema vdimaluse keskenduda klienditeenindajaga_otsekontakti vajavatele
klientidele.

Samas nditab kasutajate diinaamika osa e-teenuste puhul (nt sdiduki omaniku vahetus)
langustrendi, mis on tingitud vastava e-teenuse suhteliselt keerukast ja ebamugavast
Glesehitusest kliendi jaoks. Maanteeameti vaitel on paratamatu, et mone toimingu puhul sailib
tavateenuse osutamise vajadus, naiteks juhul, kui fldsiline kontakt on vajalik soiduki
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kontrollimiseks. Seega ei plaani Maanteeamet muuta koiki oma teenuseid taielikult
elektrooniliseks, kiill aga kaalutakse paberteenuste vahemalt mdne osa veebip&hiseks
muutmist.

3. E-teenuse sisu ja osutamise protsessi kirjeldus
Teenuse kasutamise sammud on teenuse kasutaja jaoks juhilubade taotlemise naitel jargmised.

v" Taustakontroll — Maanteeamet suhtleb autokooliga juba siis, kui isik 1dheb koolitusele.
Autokoolist saadud nimekirja alusel kontrollib Maanteeamet isikute tausta. Kui isik on
karistatud, siis ei saa ta juhiluba taotleda. Selles faasis on suhtlus 100% elektrooniline.
Autokool saadab eksami sooritanud isikute andmed Maanteeametile.

Isik teeb endast foto ja annab allkirja (LRBs).

Isik taotleb perearstilt tervisetéendit ja esitab selle Maanteeametile LRBs.

Isik maksab riigildivu nii eksamite kui ka juhiloa eest (elektrooniliselt kontrollitav, maksta
saab LRBis v0i teooriaeksami aja taotlemise protsessi kdigus paberivabas ARKs).

Isik taotleb teooriaeksami aega (paberivabas ARKs vGi LRBs).

Isik sooritab teooriaeksami (LRBs).

Isik taotleb sGidueksami aega (paberivabas ARKs vGi LRBs).

Isik sooritab sGidueksami (LRBs).

Isik saab teate, et vOib juhiloale jarele minna (teade saabub e-postkasti véi SMSiga
telefonile).

Isik saab juhiloa katte (LRBs).

ASENENEN

ANENENENEN

\

Teenuse osutamise etapid ja sisu e- ja tavateenuse puhul pShimdotteliselt ei erine. E-teenuse
komponentideta oleks selle osutamine aga tunduvalt ressursimahukam.

Ameti hinnangul soltub see, milliseid teenuseid ja toiminguid muuta e-teenusteks, toimingute
mahust: mida rohkem teatud toimingut tehakse, seda olulisem on osutada seda e-keskkonnas.

4. E-teenuse eduka kasutuselevotu pohieeldused
Paberivaba ARK taristuga seotud ja diguslikud eeldused

Tanu andmebaaside Ghildumisele voimaldab X-tee paberivaba ARK teenuseid osutada kiiremini
ja mugavamalt. Teenuse osutaja seisukohast on X-tee vaga vajalik. Ilma andmevahetuskihita
oleks e-teenuse osutamine vaga aeglane ja tédmahukas, tahendades sisuliselt vaid avalduse voi
taotluse elektroonilist esitamist, mis ei pakuks markimisvaarset kasutegurit ei kliendile ega
teenuse osutajale. X-tee funktsioon oli Maanteeametil olemas juba enne seda, kui paberivaba
ARK kujundati avalikuks e-keskkonnaks, sest ARK oli X-tee katseprojektiks. Seega on
liiklusregister olnud nii andmete andja kui ka saaja juba kiimme aastat.

Olemasolevad 0Oigusaktid on e-teenuste arengut pigem soodustanud, seades erinevate
protsesside kujundamisele tingimusi: naditeks on Maanteeametil kohustus teha péringuid
teistesse registritesse kontrollimaks, kas vajalikud kriteeriumid on tadidetud. Ameti sdnul ei soosi
riilk praegu oma oigusaktidega kiill taies ulatuses paberivabaks muutumist, kuid selleks ei oleks
ilmselt valmis ka thiskond.

Takistavaid Giguslikke tegureid e-teenuste arendamisel seega ei ole, ehkki teatud niansse
leidub. PAhimotteliselt on Oiguskeskkond pigem toetav. Maanteeamet ndeb ennast ka
Oigusloome protsessis aktiivse osalisena, kelle soovid ja visioon tanu sellele Gigusaktidesse
jouavad. Amet annab sisendi poliitika kujundamisse, loob vajalikud korrad, protseduurid jne.
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LRBd viivad kehtestatud kordasid ellu.

Kasutajate ootusi ja valmisolekut e-teenust kasutada Maanteeamet otseselt vilja selgitanud ei
ole. Teatud maaral arvestab amet e-teenuste kujundamisel ja nende propageerimisel seda, et
nditeks noored kasutavad eksamile registreerimiseks Internetti rohkem kui vanemaealised.
Amet jalgib e-teenuste arendamisel ka Uhiskonna (st nii kodanike kui ka ametiasutuste)
valmisolekut teatud lahendusi rakendada.

5. E-teenuse juurutamiseks kulunud aeg ja investeeringud

Paberivaba ARK praegune versioon parineb aastaist 2008—2009, mil tehti suur arenguhiipe
tehniliste arendustodde tulemusel. Praegu keskkonda ei arendata ja seda ei ole plaanis
tdiendada, parandatakse (ksnes moningaid vigu. Siiski on alanud uue, tdnapdevaste
tehnoloogiliste vahenditega kujundatud liiklusregistri e-teenuste keskkonna arendamine. Selle
on osaliselt tinginud 2010. aasta aprillis vahetunud liiklusregistri baasinfoslisteemi rakendumine.
Esimesed uue keskkonna e-teenused valmivad 2013. aasta suveks. Kasutaja jaoks tahendab see
e-teenuste valiku laienemist ja uute rakenduste tekkimist.

Teenuse osutaja tookorraldus on e-teenuse juurutamisega muutunud mdonevorra keerulisemaks,
sest on toonud kaasa lisat66d keskkonna tookorras hoidmiseks. Siiski on see teenuse osutaja
sonul voimaldanud muuta t66 juhtimise paindlikumaks ning GldkokkuvGttes on e-teenuse
haldamise kasutegur suurem kui ajaline ja rahaline panus slisteemi kdigushoidmisse.

Maanteeameti investeeringud paberivabasse ARKsse ja sddst on ameti andmetel olnud
jargmised.

e Investeering koos vajalike edasiarendustéddega on olnud 958 675 eurot.

e |ga-aastased kaituskulud on 23 000 eurot. Arvestades praeguse IT-lahenduse plaanitud
eluiga (8 aastat) on kaituskulud kokku olnud 184 000 eurot.

e Teenuse osutaja IT-taristu kaituskulud (sh asutusekesksed infosiisteemid v6i andmebaasid,
mis on paberteenuse jaoks vajalikud soltumata e-teenuse olemasolust) on 250 000 eurot
aastas. IT-taristu kaituskulud on praeguse IT-lahenduse plaanitud eluea jooksul (8 aastat)
kokku olnud 2 000 000 eurot.

e To6o6joukulu kogusdast vorreldes sellega, kui kdik teenuse kasutajad oleksid seni tarbinud
paberteenust, on 2011. aasta seisuga 976 642 eurot.

e Otseste kulude kogusaast vorreldes sellega, kui kdik teenuse kasutajad oleksid seni tarbinud
paberteenust, on 2011. aasta seisuga 946 014 eurot.

e Kogusaast vorreldes sellega, kui kdik teenuse kasutajad oleksid seni tarbinud paberteenust,
on 2011. aasta seisuga 1 922 656 eurot.

Paberivaba ARK kasutuselevotu majanduslik tulem (kogusdastust maha arvestatud 8 aasta
jooksul tehtud investeeringud ja kulutused) on 2011. aasta seisuga 779 982 eurot. Ameti iga-
aastastes lldkuludes e-teenuse juurutamine muutusi seni kaasa ei ole toonud.

IT-arendust66 ostetakse hanke raames sisse. Arenduspartnerid on enamasti erinevad ja neid on
suhteliselt palju. Amet Uritab edaspidi hoida plisivamat koostoOpartnerit, sest nende sage
vahetus tekitab teatavaid lGleminekuraskusi: tekib ligikaudu pooleaastane periood, kus puudub
arendusvdimekus, sest partner ei ole asjadega piisavalt kursis. Teenuse osutamise kvaliteet on
Maanteeameti hinnangul suudetud tagada, aga probleemidele reageerimine ja arendust6o
realiseerimine on teatud juhtudel mdnevorra kannatanud.

Paberivaba ARKd arendatakse ameti IT-osakonna koordineerimisel, kes toetab protsessi tehnilist
kiilge. Sisuosakonnad panustavad édriloogika, st sisuliste vajaduste hindamise seisukohast.
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6. E-teenuse mdju hinnang

Maanteeamet ei ole varem paberivaba ARK teenuste voi teenuskeskkonna mdju hinnanud.
Paberivabast ARKst tulenev kasu teenuse osutajale seondub ameti sGnul tooprotsesside
t6hustumisega. Naiteks on vdimalik klienditeenindajal seada toimingud rohkem tdhtsuse
jarjekorda, tanu millele tekib ajaline puhver ja rohkem véimalusi keskenduda neile teenustele,
mida ei saa e-teenusteks muuta. Teenust osutavate téotajate hinnangul on teenuste kvaliteet
tanu e-kanalile pigem paranenud.

MOoju teenuse osutajale valjendub kdige otsesemalt ajakulu vahenemises. Kui e-teenuse
osutamiseks kulub 10 minutit, siis paberteenusele kulub Maanteeameti andmeil kolm korda
rohkem, st 30 minutit. Siiski on tegu erinevate e-teenuste keskmise ajakuluga, mis tdhendab, et
eri e-teenuste osutamise aeg voib olla lisna erinev. Ka teenuse kasutajate kisitlus kajastab sama
tulemust — e-teenuse kasutamise keskmiseks ajakuluks margiti u 10 minutit.

E-teenuse osutamisega on seotud ka otsese kulu vahenemine. Kui e-teenuse osutamise otsene
kulu on 3 eurot, siis tavateenuse puhul on see Maanteeameti andmeil 6 eurot.

Peamine e-teenustest tulenev mdju kasutajale on ameti hinnangul ajasaast, asjaajamise
lihtsustumine ja kiirenemine (vt ka jargmist alapeatiikki). Teenuse osutaja eesmark on
lihendada paberivaba ARK intensiivsema kasutamise abiga jarjekordi LRBdes.

Kasutajate hoiakud

Paberivaba ARK kasutajate kisitluse andmetel arvab valdav osa (69%) vastajatest, et see
keskkond on muutnud teenuse palju voi vaga palju kattesaadavamaks (joonis 37). Sarnane on
hinnang teenuste lihtsusele: 63% vastanutes hindas, et paberivaba ARK on muutnud konkreetse
teenuse kasutamise palju vGi vaga palju lihtsamaks.

36% arvas, et paberivaba ARK on mdnevdrra voi palju vahendanud ka vigade hulka asjaajamises.
Siiski ei osanud suur hulk vastajaid selle kiisimuse puhul seisukohta votta (37%) ja 23% pakkus,
et e-teenuse olemasolu ei ole muutnud vigade arvu. Kokkuvottes on 51% vastanute jaoks
muutnud paberivaba ARK olemasolu nende hinnangut Eesti riigi toimimisele paremaks véi palju
paremaks.

B On muutunud vdga palju
B On muutunud palju

Ei oska delda
B On muutunud vihe

W Ei ole (ildse muutunud

Joonis 38. Kuidas on e-teenuse tulemusel muutunud Teie jaoks konkreetse avaliku teenuse
kattesaadavus (n = 472)?

Mis puudutab teenuse kasutamise lihtsust, siis siin on nooremapoolne kasutajaskond veidi
positiivsema suhtumisega. Kuni 25aastastest arvas u 67%, et paberivaba ARK on muutnud
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teenuse kasutamist lihtsamaks, ning 51aastastest ja vanematest arvas samamoodi 61%.

Hinnangu poolest vigade esinemise kohta asjaajamises vanuseriihmad peaaegu ei erine. Kéige
kriitilisemalt meelestatud vanuserihm on vanimad (51 a ja rohkem), kellest ligikaudu 7% on
seisukohal, et vigu on rohkem voi vaga palju rohkem. Kuni 25aastastest arvab samamoodi 6% ja
25-50aastastest vaid 2%.

Kokkuvottes arvab kdige suurem osa 51aastastest ja vanematest (58%), et nende hinnang Eesti
riigi toimimisele on tanu paberivabale ARK-le muutunud positiivsemaks voi palju positiivsemaks.
Samal ajal leidub selles vanuseriihmas vastandlikke seisukohti: siin on ka kdige suurem osa neid
(13%), kes arvavad, et nende hinnang on muutunud negatiivsemaks v&i vdga negatiivseks.
Ulejaanud vanuseriihmades jagab seda seisukohta ainult ligikaudu 4% vastanuid.

Teenuse kattesaadavuse hinnangu kiisimuses vanuseriihmad oma hoiakult markimisvaarselt ei
erine. Vastanute arv korgeima vanusega rihmas on aga vaga vaike, mistottu ei ole
vanuserihmiti kirjeldatud erisused statistiliselt olulised.

Haridustaseme jargi ei teki selgeid seoseid hinnangutega. Naiteks teenuse kasutamise lihtsuse
teemal on kdrgharidusega inimesed kdige kriitilisemad: neis arvab kdige suurem osa (21%), et
paberivaba ARK on teenuse kasutamist lihtsustanud vahe vGi ei olegi seda teinud. Kdige rohkem
oli aga kesk- ja pdhiharidusega inimest (66—-67%) hulgas neid, kelle jaoks e-teenus on lihtsam
kasutada kui varasem paberteenus.

Vigade arvu kohta seoses e-asjaajamise rakendamisega arvas 33% kdrgharidusega inimestest, et
vigade hulk on vdhenenud v6i vaga palju vihenenud seoses e-teenusega.

Kbige parema hinnangu e-teenusele andsid Tallinnas ja muudes linnades elavad kasutajad,
kellest arvas vastavalt 66 ja 69%, et paberivaba ARK on muutnud teenuse kasutamine
lintsamaks. KGige ebaméaarasemate hinnangutega on véljaspool Eestit elavad kasutajad, kelle.
hulgas oli kdigest 39% neid, kes mainisid, et teenuse kasutamine on muutunud lihtsamaks*.

Elukoha vordluses oli véljaspool Eestit elavate kasutajate hulgas ka suurim osa neid (28%), kes
avaldasid arvamust, et teenuse kasutamine on muutunud lihtsamaks veidi voi ei olegi lihtsamaks
muutunud. Samalaadne suundumus avaldub ka teistes hoiakutes. Tallinnas (40%) ja muudes
suurtes linnades elavatest vastajatest (38%) uskus kdige sagedamini, et vigade hulk asjaajamises
on tanu e-teenustele vahenenud, kdige vahem arvasid samamoodi vdlismaal elavad
teenusekasutajad (17%).

Kui eristada vastajaid nende staatuse alusel t6oéturul, siis vdljendavad tootavad (56%) ja
Opilased/ulidpilased (53%) kdige sagedamini seisukohta, et paberivaba ARK on muutnud nende
hinnangut Eesti riigi toimimisele paremaks vdi palju paremaks. Kdige vahem arvavad samamoodi
kodused inimesed (13%). KGige sagedamini vastasid seejuures pensionil olevad inimesed (19%),
et paberivaba ARK on muutnud nende hinnangut Eesti riigi toimimisele halvemaks vdi palju
halvemaks (t66tavatest inimestest arvas nii vaid 3%).

Paberivaba ARK esmane arendamisvajadus seisneb selles, et see tuleb mdistlikult liidestada
uuesti uue infoslisteemi baastarkvaraga. Praegu puudub loogiline sidusus ja keskkond ei seostu
uue baastarkvaraga, sest pohineb vanal (kasutusel enne 2010. aasta aprilli). Uue infoslisteemi
baastarkvara arendamisel vaadati lle kogu arhitektuurne Ulesehitus (liitekohad). Paberivaba
ARK funktsionaalsus ei ole seega praegu vidga hea, mis tdhendab, et paljusid rakendusi ei saa
kasutada.

Suuri takistusi e-teenuste arendamisel ei ndhta, nimetada saab (ksnes teiste osapoolte ja
koostoopartnerite valmisolekut. Kriitilistest eduteguritest ja takistustest toob teenuse osutaja
peamise valikuna esile ebapiisava koordineerimise, mis seondub eeltooduga. Naiteks vdiks
Maanteeameti infoslisteemiga (ihilduda e-tervis ning tervishoiuasutused voiksid tervisetéendeid

1 Viljaspool Eestit elavaid paberivaba ARK kasutajaid vastas vastanute koguarvu arvestades vaga vahe: 18 inimest.
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edastada elektrooniliselt.

Teenuse osutamisega seotud isikud tdid peamise takistusena esile selles, mis ei vdimalda
paberivaba ARK kaudu pakutavatest e-teenustest suuremat kasu saada, tehnoloogilised
takistused. Sama tihti nimetati e-teenuse arendamise ebapiisavat rahastamist, juriidilisi
takistusi, to6koha ja organisatsiooni ebapiisavat paindlikkust ning ametiasutuste vahelise
koordineerimise probleeme. Vdimalike lahendustena nahakse nditeks seda, et e-teenuste
arendamisse panustataks rohkem raha ja need muudetaks personaalsemaks koos vastava
Oigusregulatsiooni muudatustega.

Teatud madral takistab e-teenuste kasutamist selle keeruline Ulesehitus. Naiteks sdiduki
omaniku vahetuse puhul on kliendil praegu lihtsam kasutada paberteenust ja nii vdidab ta ka
ajas. Seega tasub teatud juhtudel kaaluda véimalusi optimeerida e-teenuse protsessi ja muuta
see kasutaja jaoks lihtsamaks.

E-teenuse rahvusvahelistumise ja ekspordipotentsiaal

Sedasorti teenusekeskkondi nagu paberivaba ARK on kdigis Iahiriikides, ent need ei ole otseselt
Eesti paberivaba ARK- laadsed. Vailisriikides osutatakse sama teenust teatud osas
elektrooniliselt, teatud osas aga posti teel voi paberteenusena. Eesti eelis paberivaba ARK
taoliste suurte slsteemide ja lahenduste juurutamisel on riigi vaiksus ja kompaktsus, mis
vOimaldab viia suured projektid kiiresti ellu.

Teenuse tervikmudelil suurt ekspordipotentsiaali ei ndhta. Varasem arendaja (aastail 2009-
2010) oli védga huvitatud ekspordivbimalustest, ent praegune partner mitte. Teenuse
intellektuaalne omand kuulub Maanteeametile, kes on pigem seisukohal, et igas riigis on oma
spetsiifiline kontekst (digus, haldusstruktuur jne), mis ei voimalda tervikrakendust eksportida —
seda saab teha protsessi vOi vdike osaga terviklahendusest.

Paberivaba ARKga on kiinud tutvumas Prantsusmaa, Sveitsi ja Kasahstani esindajad ning oma
oskusteavet annab Maanteeamet huvi korral edasi. Maanteeametile on teenuste arendamisel
eeskujuks olnud eelkdige Beneluxi riigid. Eestis on baasfunktsionaalsus, st registrite Ghilduvus
juba vaga hea, mis annab vdrreldes paljude teiste riikidega vdga suure eelise, mistdttu pole
Eestil just palju riike, kellest selles vallas eeskuju v&tta.

Kokkuvottev hinnang e-teenuse madjule

Teenuse osutaja ja kasutajate hinnangutele tuginedes voib jareldada, et paberivabas ARKs
pakutavad e-teenused on Uldiselt avaldanud teenuse kvaliteedile ja kattesaadavusele soodsat
mdoju. Kasutajad olid pigem positiivselt meelestatud nii e-teenuse kasutamise lihtsuse kui ka
vigade vahenemise suhtes asjaajamises. Lisaks on see mdjutanud hea hinnangu kujunemist kogu
Eesti riigi asjaajamise kohta.

Ka teenuse osutaja nagi e-teenuskeskkonna olemasolus pigem suurt kasutegurit. Ennekdike on
e-teenuste juurutamine vdimaldanud tal muuta oma téoprotsesse paindlikumaks ning
keskenduda klienditeeninduses rohkem neile teenustele ja toimingutele, mida elektrooniliselt
sooritada ei saa (seda isegi eeldusel, et e-kanali arendamine ja haldamine tekitab mdnevdrra
lisatood tavateenuse keskkonna ja protsesside korraldamise kérval).

E-teenuste osutamine paberivaba ARK kaudu aitab hoida kokku ka teenuse osutamisega seotud
kulusid. Kui vorrelda e-teenuse arendamisse tehtud investeeringuid ning selle osutamisega
teenitud otsest ja kaudset saastu, siis selgub, et e-teenuse senine majanduslik tulem on 779 982
eurot. See tahendab, et e-teenuse arendamise ja osutamisega seonduv on vd&imaldanud
markimisvaarset saastu vorreldes tavateenuse osutamisega.

E-teenuse kvaliteeti aitaks parandada see, kui teenuse osutaja tootaks sihiteadlikult valja e-
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teenuse tulemuslikkuse nditajad ning hindaks tulemuslikkust nii kasutaja kui ka enda
seisukohast. See eeldab, et teenuse osutaja seab enne eesmargid nii (e-)teenuse osutamisele kui
ka arendamisele. Eesmarkide seadmisel ja tulemuslikkuse hindamisel on muu hulgas otstarbekas
kasutada ststeemselt kogutud tagasisidet teenuse kasutajatelt, maaratleda tdpsemalt erinevate
(e-)teenuste sihtrihm ning tuvastada nende ootused ja vajadused, anallilsides neid seejarel.
Vaatluse alla tasuks muu hulgas votta paberivaba ARK kasutusmugavus ja funktsionaalsus.

Peamiste probleemidena on e-teenuste kasutajad nimetanud keskkonna ebaloogilisust, vajaliku
lahenduse leidmise raskust jm. Seoses ldhitulevikus kavandatavate tehnoloogiliste
arendustdoodega on tdendoline, et paljud sedasorti probleemid kaovad voi leevenevad.

Kasutatud allikad

Intervjuu Maanteeameti IT-osakonna peaspetsialisti Romet Saaliste, IT-osakonna juhataja
asetditja Aldo Tatteri ja IT-osakonna nduniku Juhan Kaarpaluga, 20.11.2012.

Paberivaba ARK kasutajate seas tehtud veebikusitlus.
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4.14. Eelndude infosiisteem (EIS)

Hille Hinsberg
1. E-teenuse nimetus: eelndude infoslisteem (EIS)
Osutaja: Riigikantselei
E-teenuse kiipsusaste: kahesuunaline interaktsioon
Rakendamise aeg: aprill 2011

2. E-teenuse eesmark ja sihtriihm

EIS on valitsuse ja asutuste elektrooniline tddkeskkond. Seal kooskdlastatakse, sinna
esitatakse ja sealt saadetakse edasi valitsusele arutamiseks ja otsustamiseks eelndusid ning
muid dokumente ja kiisimusi, Euroopa Liidu (EL) otsustusprotsessiga seotud dokumente,
samuti ministri Oigusaktide eelndusid. EISi kaudu on vdimalik esitada eelndu voi muu
kiisimus avalikuks konsulteerimiseks osalusveebis www.osale.ee.

EISis on riigisiseste dokumentide ja ELi dokumentide registrid, mis varem olid kahes eraldi
infoslisteemis. Peale selle sisaldab EIS k&igi digustloovate aktide eelndude kooskdlastamise
dokumente alates 2003. aastast.

EISi kui valitsuse eelndude infoslisteemi kasutajad jagunevad kahte riihma.

Suurema rihma moodustavad ametnikud, kellel on kohustus osaleda eelndude
menetlusprotsessis (nad tootavad ministeeriumides ja pdhiseaduslikes institutsioonides),
koos Eesti Linnade Liidu ja Eesti Maaomavalitsuste Liidu esindajatega, kellega tuleb eelndu
kooskdlastada juhul, kui see puudutab kohaliku omavalitsuse Gigusi, kohustusi ja Gilesandeid
vOi kohaliku elu korraldust.

Vidiksemasse rithma kuuluvad avalikud kasutajad, kelle jaoks on EIS vajalik eelkdige teabe
hankimiseks, menetluste jalgimiseks ja soovi korral arvamuse esitamiseks. Avalike kasutajate
hulgas on naiteks kohalike omavalitsuse ametnikud, aga eelndusid saavad kommenteerida
koik ID-kaardi abil tuvastatud elanikud ning oma esindajate kaudu ka organisatsioonid ja
Uhendused.

EIS loodi eesmargiga téhustada ELi otsustusprotsessiga seotud dokumentide ja riigisiseste
Oigusaktide eelndude menetlust ning kodanike kaasatust digusloomeprotsessi. Seejuures
sooviti vahendada infoslisteemide arvu, lihtsustada teabe leidmist ja muuta ametnike t60
t6husamaks.

EISi esimene kasutusaasta |Oppes 6. aprillil 2012 ning selle jooksul sisestati keskkonda u
1850 uut riigisisest eelndu ja u 5200 uut ELi eelndu toimikut.

Alates teenuse rakendamisest aprillis 2011 kuni novembrini 2012 on vdrguteenuse pakkuja
Elioni andmete pdhjal tehtud EISi 650 000 kilastust. Unikaalseid kasutajaid on seni kokku
1180. Kuu keskmine on 190 unikaalset kasutajat ja see naitaja on stabiilne.

Samal ajavahemikul on EISis
e 24 korda esitatud eeln6u avalikule konsultatsioonile,
e 37 korda antud toollesanne tditmiseks,
e 1710 korda esitatud dokumente kooskdlastamiseks,
e esitatud valitsusele vGi Riigikogule 1942 eelndu, sealhulgas 1812 riigisisest ja 130 ELi
eelndu.
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3. E-teenuse sisu ja osutamise protsessi kirjeldus

Enne EISi kasutuselevdttu tdhendas eelndu liikkumine valitsusasutuste vahel voi
kooskdlastamine mitme infoslisteemi kasutamist. Kasutati selliseid slisteeme nagu

— ELi dokumentide menetlemise infosiisteem (ELIS),

— asutustevaheline eelndude koosk&lastamissiisteem e-Oigus,

— eelndude esitamine Vabariigi Valitsusele e-esitamises,

— osalusveeb, kus toimusid eelndude avalikud konsultatsioonid.

Avalikule konsulteerimisele esitab ministeerium eelnéu voi muu dokumendi osalusveebi
kaudu. Arvamusi esitatakse osalusveebis, mis on ElSiga liidestatud.

Kooskdlastamisele esitamisel tehakse eelndu voi muu dokument koos kdigi selle juurde
kuuluvate dokumentidega kattesaadavaks ElSis. EIS saadab seejdrel teate asutustele, kellele
eeln6u v6i muu dokument koosk&lastamiseks mdéeldud on, tdpsemalt isikute e-posti
aadressidele voi asutuse dokumendihaldussisteemi. Seejarel toimub kooskélastamine kui
ametliku menetluse osa.

Ka Riigikogu kasutab EISi , et saata valitsusele arvamuse andmiseks Riigikogu liikmete,
fraktsioonide vGi komisjonide algatatud eelndud. Nende kohta kogutakse ministeeriumide
seisukohad ning tehakse valitsuse arvamus Riigikogule teatavaks samuti EISi kaudu.

Kdige suurem muudatus vorreldes varasema siisteemiga on see, et tanu EISi rakendusele on
toimingud muutunud automaatseks, seda véimaldab liidestus asutuste dokumendihaldus-
sisteemide ja dokumendivahetuskeskusega (DVK). EIS suudab metaandmete jargi
tuvastada, millisesse sarja ja toimikusse dokument registreerida, ning ametnikud ei pea seda
enam tegema kasitsi, sddstes palju aega. Samuti on ametnikel mugav saata dokumendid EISi
oma e-postkastist.

ElSiga sooviti korrastada asutustevahelist dokumendiringlust, st lahtuti olemasolevast
ariprotsessist ja sellele vastavalt kujundati sobiv tehniline lahendus.

EIS tingis ka seniste to0protseduuride muutmise, sest ametnikud hakkasid lisama senisest
rohkem teavet asutustevahelisse dokumendististeemi. Nii said eelndud ka avalikkusele
kattesaadavamaks.

Huviline, kes kasutab EISi vaid infootsinguks, saab tellida teavet konkreetse sarja, allsarja voi
toimiku kohta ning jalgida menetluse kulgu, sest EIS saadab tema kriteeriumidele vastavate
muudatuste kohta talle e-postiga teate.

4. E-teenuse eduka kasutuselevotu pohieeldused

EISi kasutusevotu eeldused olid jargmised.

e Edukalt toimivad infosUsteemid valitsuse istungite ja ndoupidamiste pidamiseks ning
otsuste haldamiseks — valitsuse istungite infoslisteem VIIS ja e-kabinet, elektrooniline
Riigi Teataja.

e Senised eraldiseisvad sisteemid, milles olid kiill vajalikud funktsioonid, kuid millel oli
puudusi pakutava teabe ja kasutusmugavuse aspektist.

e Riigi IT-taristu tugi, sh digiallkirjastamise ja DVK olemasolu, mis on seotud X-tee
andmevahetuskihiga.

e Viljakujunenud t6oprotsessid, menetlusetapid ja asutuste vastavad ulesanded, sh
dokumendihalduse ja arhiivinduse selged reeglid.
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o e-Oiguse tileminek Justiitsministeeriumi vastutusalast Riigikantselei omasse.

Oigusakte ei olnud tarvis markimisvairselt muuta. Naiteks ei muudetud seoses ElSiga ELi
dokumentide menetlemise korda, mis kehtib aastast 2003. Seega tdhendas EISi
rakendamine ametnike jaoks ainult todprotsessis kanali vahetumist.

Kui muude menetlusetappide puhul on nii menetlus kui ka selle néuded kirjeldatud, siis
avaliku konsulteerimise puhul puuduvad need siiani. Konsulteerimise korraldamisel
toetutakse valitsuse reglemendile ja selle alusel kehtestatud kaasamise heale tavale. Selle
jargi on kaasamise, sealhulgas elektroonilise konsulteerimise korraldamise kohustus
Riigikantseleil. EISi kaudu on véimalik seda kohustust taita.

5. E-teenuse juurutamiseks kulunud aeg ja investeeringud

2009. aastal eraldati tdukevahendite investeeringute kava alusel EISi hankeks 415 287 eurot.
Koos vaiksemate lisaarendustega on EISi loomiseks kulunud 477 000 eurot. Arendusto6d on
teinud Webmedia (nlldse arinimega Nortal), kes pakub pidevat tehnilist tuge ja teeb
vaiksemaid taiendusi.

Arendusprotsessi kadigus kaasati teiste asutuste kasutajaid, ELi dokumentide menetluse
kohta tehti kasutajate hulgas analliiis. Arenduse |Gppjargus andis riigisekretar valja EISi
kasutuselevotu juhise valitsusasutuste jaoks, korraldati ka kasutuskoolitusi ametnikele
(peamiselt ministeeriumide ja po&hiseaduslike institutsioonide dokumendihalduritele, ELi
valdkonna koordinaatoritele ja juristidele). Eeldati, et iga asutus hakkab seejarel ise oma
kasutajaid jooksvalt koolitama ja juhendama. Abi ja ndustamist pakub pidevalt ka
Riigikantselei.

6. E-teenuse moju hinnang

Hinnates EISi tulemuslikkust rahastajale esitatud aruandes, on Riigikantselei kui teenuse
osutaja markinud, et muuhulgas saavutati t6hususe ja moju suhtes jargmised naitajad.

e Sisestusvigade arv on vdhenenud ja andmekvaliteet paranenud.

e Andmevahetus infoslisteemide vahel on muutunud kiiremaks.

e Paranenud on t6oprotsessi, sh otsuste kvaliteet. Ametnikud kasutavad oma t66aega
t6husamalt ja on té6vahenditega rohkem rahul. Kasvanud on menetlusandmestiku
kaideldavus.

e Ulevaade ELi otsustusprotsessist ja digusaktide eelndude menetlusest on muutunud
usaldusvaarsemaks ja terviklikumaks.

e Kasutaja saab lihtsalt ja kiiresti Glevaate ettevalmistamisel olevatest digusaktidest.

e Teistele valitsusasutustele ja avalikele kasutajatele on kdttesaadav senisest suurem
hulk eelndusid.

Kui juurutamise algetapp toi kaasa ametnikest kasutajate kriitilist tagasisidet — eelkdige
tehniliste takistuste kohta —, siis senise rakendusaja jooksul on kasutajate oskused
paranenud ning ka siisteemis on pidevalt tehtud vadikses mahus arendust66d.

EIS Uhendab kolme varasema infoslisteemi vdimalused, tanu millele on hinnanguliselt
[ihenenud ajakulu eri infoslisteemidest dokumentide otsimisele ja dokumentide Uhest
infoslisteemist teise kandmisele kuluv aeg. Teisalt on EISi kasutuselevdtuga lisandunud selle
haldamise ja arendamise ajakulu, ehkki Riigikantselei tootajate arv ja nende
kogutéokoormus kasvanud ei ole.
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Oluline muutus on EISi kaudu menetletava ja tavakasutajale nadhtava teabe hulk. Kui
eelmises infosiisteemis (e-Oigus) esitati 2010. aastal eelndu kooskdlastamiseks 500 korral,
siis vOrreldaval ajavahemikul (detsember 2011 — november 2012) tehti seda EISis 960 korda,
st ligikaudu kaks korda rohkem.

Vorreldes e-Oigusega on EISis nahtav ka Uksikaktide ning strateegiate ja arengukavade
eelndude menetlemine. Labipaistvuse huvides on viidud miinimumini teiste kanalite
kasutamise vajadus, nditeks kooskdlastuse edastamine voi valitsusele esitamine e-kirjaga.

Sisteemi logi kaudu saab korrigeerida vdimalikke vigu, kuid puudub teave selle kohta,
kuivord seda funktsiooni kasutatakse. Samuti on EISis tehniliselt vdimalik prognoosida
ametnike tookoormust, sest eelndu peab labima kindlad etapid ja eelndude arv on siisteemi
eri etappides jalgitav. Sellist prognoose praegu siiski ei tehta ega kasutata.

EISi lisandvaartuseks on dokumendihaldusstisteemide ja DVK kasutamine automatiseeritud
infovahetuseks. Kasutajate hulgas tehtud kisitlusest selgus, et enamik ministeeriume DVK
vOimalust ei kasuta, mis toob kaasa ajakulu ja menetlusvigu. Riigi Infoslisteemide Ameti
(RIA) andmetel saatis 2011. aastal DVK kaudu dokumente EISi ainult Justiitsministeerium.
Seevastu Riigikantselei kasutas automatiseeritud andmevahetust aktiivselt, saates EISist
dokumente teiste asutuste dokumendihaldussiisteemidesse rohkesti (tabel 11).

Tabel 11. Asutused, kellele Riigikantselei saatis EISi kaudu 2011. aastal dokumente (RIA
andmed)

ASUTUS SAADETUD
DOKUMENTIDE ARV
Kaitseministeerium 333
Viélisministeerium 12
PSllumajandusministeerium 345
Kultuuriministeerium 326
Oiguskantsleri kantselei 5
Rahandusministeerium 548
Majandus- ja Kommunikatsiooniministeerium 369
Haridus- ja Teadusministeerium 311
Riigikontroll 6
Eesti Maaomavalitsuste Liit 35
Sotsiaalministeerium 348
Siseministeerium 385
Vabariigi Presidendi Kantselei 4
Riigikogu Kantselei 4
Justiitsministeerium 428
Eesti Pank 4
Riigikantselei 1052
Keskkonnaministeerium 361

Samuti ei kasutata EISi eelseadistatud menetlusprotsesse. Arendustd6 kaigus ei dnnestunud
luua voimalust toodelda XML-vormingus materjale, kuna vajalik té6vahend, XML-redaktor,
ei valminud eeldatud ajal.

EIS on alates 2012. aasta siigisest liidestatud uue digusinfosiisteemiga (OIS). See annab
tavakasutajale vOimaluse otsida ja leida Uhe portaali (elektrooniline Riigi Teataja) kaudu
eelndu erinevaid versioone ja menetlusetappe alates avalikust konsulteerimisest kuni
avaldamiseni Riigi Teatajas. Nii on tekkinud vastuvdetud ja avaldatud digusakti seos eelndu
ajalooga.
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M0oju e-teenuste kasutajatele

Uuringu kaigus teostatud kasutajate veebikisitlusele vastas 36 inimest. Nende hulgas oli nii
ametnikke kui ka teisi kasutajaid. Veidi lle poole vastajatest (53%) tegeleb ELi dokumentide
menetlusega, lilejdanud riigisiseste dokumentidega.

Kasutajate hinnangul kulub EISis tGihe toimingu tegemiseks keskmiselt 7,4 minutit. Tuleb siiski
arvestada, et toimingud on erinevad (nditeks infootsing, toimiku voi menetlusetappide
algatamine) ja seetdttu varieerub ka ajakulu, samuti on erinev kasutajate EISi
kasutuskogemus ja -intensiivsus.

Kui EISi ei oleks olemas ja sama toimingut tuleks teha muud moodi (nditeks e-posti teel),
kuluks vastanute hinnangul selleks kolm korda rohkem aega — keskmiselt 26 minutit. Seega
on EISi voimaldatav ajasddst markimisvaarne.

77% kisitlusele vastanud kasutajatest leiab, et EIS on muutnud vajaliku teabe palju
kattesaadavamaks ja 64% kasutajate arvates on tunduvalt paranenud ka teenuse kvaliteet.
Kvaliteedi puhul puudutavad kasutajate kommentaarid peamiselt kasutusmugavust, naiteks
peetakse keeruliseks dokumentide Ulesleidmist ja mainitakse tehnilisi vigu (sisteem véib
ajuti olla aeglane). Antakse marku vajadusest parandada kasutajate oskusi kas koolituse vGi
selge kasutusjuhendi loomise kaudu. Samuti soovitavad kasutajad suuremat avalikku
teavitamist.

Sisteemi kiiruse kohta on (iks vastaja kommenteerinud, et ,Kiirem on saata arvamus
ministeeriumile mailile kui ElSis, kuna EISis v&tab ainuliksi sisselogimine juba aega, lisaks
tuleb Gige eelndu lles leida, kuhu arvamus juurde lisada jne. Positiivne on samas see, et
EISist on ndha ka teiste asutuste arvamused, mida muidu oleks keeruline katte saada”.

64% vastanutest leiab, et EISi olemasolu on muutnud nende hinnangu Eesti riigi toimimise
suhtes palju v3i vaga palju positiivsemaks.

MGju e-teenuste osutajale

v" Parem kittesaadavus, parem infovahetus, parem koht info hoidmiseks, mistdttu on
info hulk suurem kui varasemates stisteemides.

v" Vahenenud vigade arv tdnu varasematest siisteemidest loobumisele (nt registreerib
EIS toimikud automaatselt).

v Info suurem korrastatus ja tdokoormuse saast vbrreldes varem késitsi tehtud tédga.

v" Loodi vdimalus jalgida &igusloome ajalugu, sest varasemad dokumendid toodi EISi
Ule ja need on kattesaadavad samadel alustel.

MGjususe suurendamise takistused

Teenuse osutajate hinnangul tuleks suurendada avalike kasutajate hulka. TNS Emori
uuringus ei ole otseselt EISi kui e-teenuse kasutajate arvu nimetatud, kuid aastail 2011-2012
on portaali osale.ee arvamuse avaldamiseks kasutanud ainult 1% elanikest.

Teenuse osutaja peab avalike kasutajate jaoks vdimalikuks takistuseks seda, et nad pole
harjunud EISi kasutama. Seega tuleks suurendada soovi kasutada EISi vdimalusi, st tekitada
huvi ja motivatsiooni olla kursis Oigusloome protsessiga ja kaasa raadkida. Kui avalikke
kasutajaid lisandub, vdivad tekkida keskkonna arendamise suhtes ka uued ndudmised.
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Tehniliste takistuste vGi vigade ilmnemisel need lahendatakse. Ametiasutuste vahelise
koordineerimise probleemid tulenevad sellest, et uutel tootajatel |aheb aega ElSiga
kohanemiseks. See t6ke on Ulletatav kasutajatoe ja igas asutuses pakutava algkoolituse
abiga, ent ebapiisavate IT-oskustega kasutaja puhul ei pruugi see olla piisav.

E-teenuse arendamisel tuleb silmas pidada, et digusloome menetlusel ja asutustevahelisel
suhtlemisel on kindlad reeglid, mis seavad tehnoloogilisele Ulesehitusele piirid.

7. E-teenuse rahvusvahelistumise ja ekspordipotentsiaal

Ka mitmes teises ELi liikmesriigis on kasutusel ELi infoslisteemid, kuid iga riik on oma
siisteemid ise vilja toodtanud. Voimalik, et EISi lahendusi saab osaliselt kasutada ka
valisriikides. Kui vaadelda EISi seda osa, mis on seotud ELi menetlustega, on selleks naiteks
akronliimide jargi registreerimine, mis hdlbustab dokumentide liigitamist ja hilisemat
leidmist. ELis kehtiv avatud koodi litsents on EISil olemas.

Riigisisese menetlusprotsessi puhul on takistuseks iga riigi erinev korraldus ja sellest
tulenevalt erinevad téokorralduslikud protseduurid, mis on tldjuhul tapselt reguleeritud,
nende hulgas on nditeks menetluse etapid, nende osalised ja kooskdlastamise
kohustuslikkus. Vajalik on ka ID-kaardi abil kasutaja tuvastus, mis valisriikides puudub.

Teenusel on moningane ekspordipotentsiaal. Voimalik on eksportida slisteemi mdnda osa
(nt avalikke konsultatsioone) voi funktsiooni (nt ELi dokumentide registreerimise
automatiseerimist akronttimide jargi).

8. Kokkuvottev hinnang e-teenuse mojule

Riigikantselei on olnud teenuse arendaja ja teenuse aluseks olevate t&oprotsesside
koordinaator ning tema hinnangul oli EISi peamine eesmdrk parandada teabe
kattesaadavust. Selle mdjuteguri puhul on tulemus saavutatud. Seda valjendavad kaks
indikaatorit: kasutajate positilvne tagasiside ja teenuse osutaja hinnang, et EISi on
koondatud tunduvalt rohkem teavet kui oli varem kolmes eraldi siisteemis.

Teenuse kvaliteet on paranenud, menetlus on muutunud labipaistvamaks ja eri asutustes
Ghtsemaks, vdhenenud on menetlusvigade arv. Siiski on ElSis vaja parandada teatud tehnilisi
vigu, mis takistavad saavutamast suuremat kasutusmugavust ja kiirust

Vdéimalik on taheldada ajasaastu, mille on saavutanud teenuse kasutajad, kuid pole piisavalt
andmeid, et hinnata aja- ja kulusaastu vorreldes varasemate slisteemidega. E-teenust ei

tasu korvutada ka paberil kulgeva menetlusega, sest viimane on ligikaudu viimase kiimne
aasta jooksul jark-jargult kaotatud.

Kasutatud allikad
Intervjuu Riigikantselei ELi sekretariaadi tootaja Karin Mikuga, 13.11.2012.

Intervjuu Riigikantseleis EISi arendamise eest vastutanud (kuni 2011) ametniku Ulle Lauriga,
20.11.2012.

Intervjuu Riigikantselei istungiosakonna td6taja Aivar Rahnoga, 21.11.2012.
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Veebikusitlus kasutajate seas, 10.11-01.12.2012. Ankeedile vastas 36 kasutajat.

Laur, Ulle. Ettekanne. Euroopa Liidu dokumentide ning kooskdlastamise ja kaasamise
infostisteem. Riigikantselei, 20.10.2009.

Eelndude infoslisteemi kasutusele vétmise juhis. Riigisekretar, 04.04.2011.

Euroopa Liidu dokumentide infoslisteemi ning kooskdlastamise ja kaasamise infoslisteemi
arendamine ja kasutusele votmine. Riigihanke 113034 tehniline kirjeldus.

Euroopa Liidu dokumentide infoslisteemi ning kooskdlastamise ja kaasamise infoslisteemi
arendamine ja kasutusele votmine. Projekti I6pparuanne.

TNS EMOR (2012). Kodanike rahulolu riigi poolt pakutavate avalike e-teenustega 2012.
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4.15. Avalik E-toimik

Jane Matt

1. E-teenuse nimetus: avalik e-toimik (AET)

Osutaja: Registrite ja Infostisteemide Keskus (RIK)

E-teenuse kiipsusaste: (ihesuunaline interaktsioon

Rakendamise aeg: selleks vOib pidada 1. jaanuari 2009, mil AETiga liideti maksekasu
kiirmenetluse infoslisteem. See oli esimene suurem vdimalus, mida tavakasutaja sai AETi
kaudu kasutada.

2. E-teenuse eesmark ja sihtriihm

Avaliku e-toimiku rakendamise eesmark oli tagada kodanikele menetluses voérdne
kohtlemine ja juurdepads teabele, mis tahendab AETi sisu lhtviisi kdttesaadavaks tegemist
nii slldistajale, kohtule kui ka protsessiosalisele vGi tema esindajale (vt Registrite ja
Infosiisteemide Keskus, 2006). Samuti on eesmargiks optimeerida to0protsesse erinevate
menetlusosaliste vahel, vihendades asutuste t66tajate/ametnike tockoormust (/bid.). RIKi
kitsam eesmark AETi t66s hoidmisel ja arendamisel on tagada kasutajate rahulolu (/bid.).

AETi arendamisele ei ole RIK tulemuslikkuse indikaatoreid seadnud. Rahulolu néitajaks on
see, ega rakendatud muudatus ei tekita kasutajale probleeme. Selle hindamiseks
anallisitakse kasutajatoe poole p66rdumise sisu ja kordade arvu. Seda otseselt ei mdddeta,
kill aga jalgitakse pidevalt.

Ka AETi kasutajate arvu jalgib RIK mingil maaral. Tulemuslikkuse néitajaks RIK seda siiski ei
pea, kuna kasutajate vdahene arv vGib kokkuvottes ndidata positiivset trendi, st seda, et
kohtuvaidlusi pohjustavaid probleeme on vahem.

AETi pohisihtriihma kuuluvad koik tsiviil-, haldus-, kriminaal- ja vdarteomenetlustes osalevad
isikud ning nende esindajad (juristid ja advokaadid). Laiem sihtrihm on k&ik kodanikud,
kellel on teatud otstarbeks vaja naiteks teha karistusregistrist valjavote voi kes soovivad
enda kohta teada olevaid andmeid vaadata. Kaesoleva uuringu kaigus labiviidud teenuse
kasutajate kusitluse andmetel on AETi kasutajaskond pigem keskealine: kasutaja keskmine
vanus on 42 aastat. Enamik vastanutest on seejuures harvad kilastajad, nimelt markis 19
vastanut 37-st, et nad kasutavad seda teenust harvem kui paar korda aastas. Iganddalasi
kasutajaid oli vastanute seas kdige vahem (3 inimest). Peamiselt kasutati AETi oma isikuga
seotud teabe vaatamiseks, nii ttles 25 vastanut. Tookohustuste tditmiseks kasutati AETi 12
juhul.

AETi kaudu pakutavate e-teenuste kasutuskordade kohta on statistika olemas alates 2010.
aastast. Andmed naitavad, et vorreldes 2010. aastaga kasvas e-teenuste kasutamine
markimisvaarselt (vastavalt 96 000-It 120 000-le, allikas: Registrite ja Infoslisteemide
Keskus). Tuleb arvestada, et need on AETi keskkonda sisselogimise arvu néitajad, mis ei
pruugi alati nadidata teenuse tegelikku tarbimist. Samas on RIKi hinnangul ka naiteks
andmete vaatamine kasitletav teenusena, mistottu eeldatakse, et koik, kes AETi keskkonda
sisse logivad, teevad seda konkreetsel pdhjusel, st tarbivad teenust.

Samade teenuste paberversiooni kasutajate arvu RIKil teade ei ole, kuivord tegemist on vaga
paljusid asutusi puudutava kasutusstatistikaga.
3. E-teenuse sisu ja osutamise protsessi kirjeldus

Avatud e-toimik on n-6 kliendi infoslisteem, mis seob omavahel kohtuasju menetlevate
organisatsioonide infoslisteemid, teeb osapooltele kattesaadavaks nende menetlustega

147



seotud teabe ja vdimaldab osalistele seeldbi digitaalset osalemist erinevates
menetlusliikides. AETi kaudu on vdéimalik esitada menetlejale dokumente ja jalgida
menetluse kaiku. Oiguslike piirangute tdttu on kdige viiksemal méaral esindatud
kriminaalmenetlusinfo. Tavakasutaja seisukohast on vabama kasutuse ja seetdttu ka
suurema funktsionaalsusega see teave, mis on seotud haldus- ja vaarteomenetlusega.

E-teenuse protsessi kirjeldus karistusregistrist paringu tegemise naitel

Kasutaja logib AETi sisse, autentides end ID-kaardi v6i mobiil-I1D abil.

Kasutaja valib karistusregistri paringute alajaotuse, tdidab vormid, milles valjendab soovi
enda kohta andmeid saada, ning esitab paringu.

RIKis paringule automaatset vastust ei anta — karistuste andmed kontrollitakse kasitsi (le,
sest vana karistusregistri andmed ei ole piisavalt kvaliteetsed.

RIKis koostatakse andmete alusel dokument ja tehakse see AETis kasutajale kdttesaadavaks.
Kasutaja saab oma e-posti aadressile teate dokumentide kohta.

Kui sama teenust kasutatakse tavateenusena, peab andmete soovija tulema RIKi (Tallinnas)
kohale, tditma seal paberil vormi ja lisama riigildivu maksmise téendi. Ta jatab taotluse
vastavasse postkasti, mida tihjendatakse ildjuhul kord paevas. Andmete kadttesaamiseks on
tal valida mitu viisi: ta voib tulla kohale, et saada pitseriga valjavbte, voi paluda saata see
endale kas tava- vGi e-posti teel.

Teatud juhtudel sailib esialgu vajadus tavateenuse jarele, naiteks valismaale t66le minejale
elektrooniline valjavGte ei sobi, tal on vaja pitseriga dokumenti.

See, milline teenus ja millal muuta elektrooniliseks, on {ldjuhul Justiitsministeeriumi
poliitiline otsus, mitte niivord tehnilist arendajat (s.o0 RIKi) puudutav kisimus. RIK raagib
kaasa pigem kisimustes, mis on seotud teatud tehniliste keerukustega ning sel juhul saab
RIK mdjutada ka arendusprotsessi tdhtaegu ja monevdrra ka arendatava teenuse sisu (see
puudutab naiteks olukorda, kus arendus puudutab mitut infoslisteemi, millel on aga
erinevad arendusprioriteedid, (iht siisteemi ei ole tehniliselt nii kiiresti vdimalik arendada
kui teist jne) . .

4. E-teenuse eduka kasutuselevotu pohieeldused

Kasutajate ootusi on RIK selgitanud valja peamiselt advokatuuri kui Uhe peamise
kasutajaskonna kaudu, sest teatud maaral esindavad nad RIKi hinnangul ka tavakasutajat —
kodanikku. Naiteks viimatised kujundust ja kasutajamugavust puudutavad arendust6od
(2012. aastal, lisaks kavandatakse neid 2013. aastaks) on tehtud just advokaate kaasates.

Veel on uuritud maksekasu kiirmenetluse kasutajate ootusi ja vajadusi ning auditi raames on
tehtud ka laiema kasutajaskonna kisitlust, mille tulemusi arvestati arendust66s. Tegemist ei
olnud suure valimiga, pigem otsiti logide jargi aktiivsemaid kasutajaid. Uldjuhul eeldab RIK,
et kui ministeerium valmistab mingi ldhtelilesande ette, kajastuvad seal juba ka kasutajate
huvid ja ootused.

Peamisteks keskseteks taristut puudutavateks eeldusteks AETi toimimisel on X-tee, ID-kaart
ja mobiil-ID. IlIma nendeta oleks RIKi hinnangul vaga keeruline teenust pakkuda.

Oiguslikult ei ole v&imalik nimetada otseselt soodustavat vdi takistavat mdju. RIKi tehtavad
tehnilised muudatused ei ldahe tldjuhul seadustega vastuollu ning suuremate arengukavade
jms dokumentide valjaté6tamisse on RIK enamasti kaasatud. Lisaks kooskdlastab RIK
Justiitsministeeriumis valjatootatud e-toimikut puudutavad Gigusaktide eelndud.
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5. E-teenuse juurutamiseks kulunud aeg ja investeeringud

AETi arendatakse pidevalt. Viimatine suurim arendust6o oli 2009. aastal, kui kasutajatele
muudeti kattesaadavaks vaarteomenetluse andmed (seni olid AETis tsiviil-, haldus- ja
kriminaalmenetluse andmed). Jooksvalt on parendatud kujundust ja kasutajamugavust.
Oluline arendusetapp on planeeritud 2013. aastasse, mil plaanitakse lisada maksete
funktsioon, et kasutaja saaks AETi kaudu naiteks ise trahve tasuda.

RIKi investeeringud AETi on RIKi andmeil olnud jargmised:

e arendamise ja kasutuselevotuga seotud kulu u 1 035 000 eurot,

e kaituskulud aastas u 250 000 eurot,

e |T-taristu kaituskulud aastas u 2 600 000 eurot,

e e-teenuste osutamisega seotud otsene kulu toimingu kohta u 1,25 eurot.

AETi arendab dldjuhul RIK ise, erandiks on spetsiifilised t66d naiteks kujunduse ja
kasutusmugavuse parendamisel, mis ostetakse riigihankega valjast. Valist arendajat
vOidakse kasutada ka vdga mahuka t66 voi nditeks ajanappuse korral. Arenduspartnerid on
olnud tldjuhul erinevad, kuid et selles valdkonnas tegutseb kiillalt vdhe suurettevotteid, on
hanke voditjate ring plsinud enamasti sama. Seepédrast on AETi arenduspartneriks olnud
peaaegu koik suuremad tarkvarafirmad: Helmes, Datel, Webmedia Group (praegune Nortal)
ja Opus Online.

Arenduspartneri vahetumine modnevorra kiill takistab kiiret edasiliikumist, sest seetdttu
tekib teatud teineteise tundma Oppimise periood. Samas on sellel RIKi hinnangul ka kasulik
kiilg, sest nii ei saa tekkida stagnatsioon, st on voimalik rakendada uusi ideid.

Nagu mainitud, on valjastpoolt organisatsiooni teenuste arendamisse kaasatud peamiselt
advokatuuri liikkmed, kes esindavad pohilist osa AETi aktiivsetest kasutajatest. Seda
plaanitakse teha ka tulevikus.

6. E-teenuse mdju hinnang

E-teenuse rakendamine on muutnud RIKi té6korraldust ennekdike sellistes aspektides nagu
topeltt66 vahenemine, tookorralduse (htlasem jaotumine ja andmete kvaliteedi
paranemine.

RIK on AETi lahteanallilisis (2006) nainud pdhiliste kasuteguritena kirjavahetuselt ja
andmesisestuselt tekkivat aja kokkuhoidu, aga ka toimingute lihtsustumist, toimingute ja
menetlusprotsesside jalgitavuse paranemist, kirjade ja kutsega seotud kulu kadumist ning
planeerimisvigade vahenemist.

RIKi andmetel kulus 2012. aastal lhe e-toimingu osutamiseks 7,2 minutit arvestuslikku
too6aega. Kahjuks puuduvad vorreldavad andmed tavateenuse osutamisele kuluva t66aja
kohta, seetdttu ei saa otseselt vorrelda, kui suure ajasddstu on teenuse osutaja tanu e-
teenusele saavutanud. Kuna AETis on andmete sisestamise tookoormus menetlusosaliste
vahel dra jaotatud, siis vOib eeldada, et teenuse IGpposutaja tookoormus ja toimingule kuluv
aeg on tavateenuse puhul tunduvalt suurem, sest ametnik peab sel juhul ise sisestama kdik
metaandmed.

Teenuse osutajate arvamus on, et tanu AETile on selle avaliku teenuse kvaliteet paranenud
pigem palju vGi vaga palju (4 vastanut 7-st). Peamiste takistustena, mis ei voimalda AETist
suuremat kasu saada, nimetasid nad kisitluses ametiasutuste vahelise koordineerimise
probleeme, lisaks e-teenuse ebapiisavat rahastamist.
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Peamised muutused teenuse kasutaja jaoks seisnevad menetlustega seotud asjaajamise
kiiruses, lihtsuses ja labipaistvuses. Kisitluse andmetel on kasutajate keskmine ajakulu e-
teenuse kasutamisel 27 minutit. Sama teenuse kasutamisel tavateenusena pakkusid AETi
kasutajad ajakuluks u 500 minutit, ent arvata vdib, et neil on raske seda tdpselt hinnata,
teadmata, milliseid etappe mingi teenus sisaldab. Siiski voib eeldada, et asutus(tes)se
kohaleminek ja paberite tditmine vOtab marksa rohkem aega kui e-teenusele kuluv 27
minutit.

Muude kasutegurite seas nimetati, et kogu protsess on menetlusosalistele igal ajahetkel
jalgitav ja kontrollitav. Menetluse seisuga tutvumiseks ei pea isik eraldi naiteks kohtu poole
poorduma, vaid saab seda teha AETi sisse logides.

RIK mainib kasutegurina ka andmete kvaliteetsemaks muutumist, kuna e-teenuse puhul
ollakse hoolikamad andmete sisestamisel. Andmeid tekib Uhtlasi rohkem, mistottu saab
hakata osutama teatavaid lisavaartusi pakkuvaid teenuseid. Naiteks on plaanis pakkuda Riigi
Teataja juures vdimalust vaadata, milliste kohtulahendite raames on konkreetset paragrahvi
kasutatud.

Teenuse kasutajate seas tehtud kiisitlusega tuvastati, et enamik vastanutest arvab, et AETi
kaudu pakutava e-teenuse tulemusel on teenuse kasutamine muutunud kattesaadavamaks
(25 vastajat 37st). Vaid 5 vastanut markis, et AETi t6ttu on teenuse kattesaadavus tema
jaoks muutunud vahe voi lildse mitte. Mis puudutab teenuse kasutamise lihtsust, siis pakkus
23 vastanut 37st, et e-teenust on lihtsam voi palju lihtsam kasutada, ning 7 vastaja jaoks oli
teenuse kasutamine muutunud tanu AETile kas ainult veidi v&i Gldse mitte lihtsamaks.

Ligikaudu pooled vastajad (32) arvasid, et e-teenus on vahendanud vigade hulka
asjaajamises, 8 vastanut oli arvamusel, et vigade arv ei ole AETiga seoses muutunud ning 2
vastanut oli arvamusel, et vigade hulk on hoopis suurenenud. Enamik kasutajatest (17)
tédevad, et AETi kaudu pakutavad e-teenused on muutnud nende hinnangu Eesti riigi
toimimisele positiivsemaks voi vaga positiivseks. 8 vastanu hinnang ei olnud AETi madjul
muutunud ja 4 vastajat markis, et nende hinnang Eesti riigi toimimisele on muutunud
negatiivsemaks.

Teatud osale teenuse tarbijaist muudavad AETi praegused vdimalused oma tookorralduse
palju kiiremaks ja lihtsamaks. Nii on see nditeks suurtes organisatsioonides, kes kasutavad
maksekdsu kiirmenetlust vaga sageli. Nende asutuste infoslisteem on e-toimikuga
liidestatud ja nad ei pea voblgadega seotud andmeid Uhest sisteemist Gkshaaval imber
kirjutama. See kiirendab nende jaoks maksekdsu kiirmenetlust markimisvaarselt.

Pdhiprobleemina tajuvad kasutajad sisselogimise ja navigeerimise keerukust. RIKi teatel on
kriitikat palvinud ka viimane kujundus, sest niild peab kasutaja rohkem andmeid sisestama
kui varem. Varem tegi sama t66 ara kohtuametnik, niisiis on muudetud t66jaotust. Tanu
ametniku vaiksemale to6koormusele kahanes teenuse kasutaja jaoks riigildivu suurus, mille
eest on kasutajad AETi tunnustanud.

7. E-teenuse rahvusvahelistumise ja ekspordipotentsiaal

AETiga vorreldavat e-teenuste keskkonda teistes riikides teadaolevalt ei ole, ainus vorreldav
portaal valdkonnas on Euroopa Komisjoni juhitav E-justice. See ei toimi RIKi hinnangul siiski
kuigi hasti ja pakub lisna vaikest kasu nii teenuse kasutajale kui ka osutajale. Teistes riikides
on kiill olemas sarnaseid (iksikuid e-teenuseid (nt maksekasu kiirmenetlus), aga AETi-taolist
[Gimitud keskkonda, mis oleks {htlasi modeldud tavakodanikule ja hd&lmaks kaiki
menetlusliike, mujal ei ole. Ka puhtdiguslikust vaatenurgast ei ole teada, et mujal oleks
kodanikul samalaadne voimalus vaadata teatud piirangutega teise inimese karistusandmeid.
Seetdttu ei ole RIKil AETi arendamisel just palju eeskujusid.
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AETil vGi e-toimikul kui terviklahendusel suurt ekspordipotentsiaali ei ndhta. E-teenuse
rakendamiseks on vaja tdita vaga palju eeldusi, ennekdike Oiguskeskkonnaga seoses.
Ekspordipotentsiaali hindamisel tuleb seega analllsida, kas sihtriigis olemasolevad
Oiguslikud jm tingimused vastavad Eesti omadele. Naiteks peaks seal olema prokuratuuri,
kohtu ja politsei vastutusvaldkond samasugused kui Eestis. Sellised eeldused taitmise korral
on terviklahendust voimalik eksportida.

Realistlikum on eksportida ideed, mille tehniline lahendus vastab kohalikele oludele, vai
monda vaiksemat osa tervikust. RIKis tegeleb ekspordivéimaluste arendamisega lks to6taja.
Arenduspartneritel praegu teadaolevalt ekspordihuvi ei ole, sest ei ndhta reaalseid
valjundeid.

AETi intellektuaalne omand kuulub RIKile.

8. Kokkuvoéttev hinnang e-teenuse majule

AETi kaudu tekkiv lisandvaartus teenuse osutamisel puudutab peamiselt ajasdastu, mis
saavutatakse tdnu dubleerivate toimingute ja andmesisestuste kadumisele, samuti andmete
ja teabe kattesaadavuse paranemist menetluse poolte jaoks. Nditeks voimaldab AET jaotada
andmesisestuskoormust menetluspoolte vahel (htlasemalt, vahendades teenuse
I6pposutaja (nt kohtu kantselei to66taja) tookoormust. Teenuse osutaja andmetel on vaga
vaike ka Uhe e-toimingu osutamiseks kuluv keskmine t60aeg: 7 minutit. See on sGnastatud
ka AETi arendamise (ihe pohieesmargina.

Teenuse kattesaadavamaks ja lihtsamaks muutumist rohutati ka teenuse kasutajate
kiisitluses. Eraldiseisev mdju teenuse kvaliteedile seisneb olemasolevate andmete
usaldusvaarsuse paranemises, mis vdimaldab arendada lisavGimalusi ja kasutada
olemasolevaid andmeid t6husamalt.

Peamiste probleemidena AETis nimetasid kasutajad tehnoloogilisi (arvuti, navigeerimise voi
sisselogimisega seoses), samuti IT-oskuste ja Gigusteadmiste puudumist. Mainiti ka praeguse
lahenduse liigset keerukust keskkonnas toimetuleku seisukohast.

Hea tavana on RIK AETi arendamisse aktiivselt kaasanud advokatuuri, mis on véimaldanud
siisteemi arendada pdhikasutajaskonna huvisid ja ootusi silmas pidades ning parandada nii
teenuse kvaliteeti.

AETi kaudu pakutavate teenuste kvaliteedi ja kdttesaadavuse hindamisel oleks tarvis teada,
milline on konkreetse teenuse osutamise eesmark, selle alg- ja sihttase. See vdimaldab
hinnata kvaliteedi ja kdttesaadavusega seotud eesmarke ja tulemuslikkust tapsemalt. Teine
oluline tulemuslikkuse naditaja on naiteks e-teenusele vastava tavateenuse kasutuskordade
arv. Selle suhte muutus naitaks, kui suures osas kasutatakse e-teenust tavateenuse asemel,
jattes tagaplaanile teenuse Uldise vajaduse suurenemise voi vahenemise.

Kasutatud allikad

Intervjuu Registrite ja Infoslisteemide Keskuse Giguskaitse infoslisteemide osakonna juhataja
Evar SOmeriga ja avaliku e-toimiku projektijuhi Jaanika Jundasega, 04.12.2012.

Registrite ja Infoslisteemide Keskus 2006. Avatud/avaliku E-toimiku ldhteanaliits. Visioon,
kasutusjuhud ja Iahteanalts. Tallinn.

Avaliku e-toimiku teenuse kasutajate seas tehtud veebikisitlus (36 vastajat).
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Avaliku e-toimiku teenuse osutajate seas tehtud veebikisitlus (9 vastajat).

Registrite ja Infoslsteemide Keskus 2006. Avatud/avaliku E-toimiku ldhteanallitis. Visioon,
kasutusjuhud ja lahteanallils. Tallinn.
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4.16. Majandustegevuse registrisse ehitusvaldkonna taotluste esitamine

Maiu Uus, Hille Hinsberg

1. E-teenuse nimetus: ehitusvaldkonnas tegutseva ettevotja poolt majandustegevuse
registrisse digitaalallkirjaga taotluse esitamine e-posti teel
Teenuse osutaja: Majandustegevuse registri (MTR) vastutav ja volitatud tootleja on
Majandus- ja Kommunikatsiooniministeerium (MKM) ning e-teenuse osutaja MKMi
siseturuosakonna registritalitus, kus to6tab viis inimest.
E-teenuse kiipsusaste: (ihesuunaline interaktsioon
Teenuse rakendamise aeg: MTRi praegune lahendus voeti kasutusele 2007. aastal.

Teenuse arendaja on leitud hangete kaudu. Arendusettevotte 166 aluseks on muudatused
Oigusaktides, ta hooldab MTRi infoslisteemi ja osutab selle serveri majutuse teenust. Pikka
aega on arendajaks olnud OU Net Group (2004 kuni 2012, mil kevadel kuulutati
ehitusseaduse muutmise tottu valja uus hange). Alates 2012. aastast tehakse koost66d uue
arendajaga.. IT-arendust66 hankeid hakatakse MKMis tegema edaspidi tsentraliseeritumalt,
mistottu on tulevikus registritalituse juhil selles ilmselt vaiksem tehniline ja suurem sisuline
roll.

Anallilsis keskendutakse kolmele ehitusvaldkonna taotlusele. Vaatluse all on uue
registreeringu taotlus, andmete muutmise taotlus ja andmete Gigsuse kinnitamise taotlus.

2. E-teenuse eesmark ja sihtrilhm

MTR on loodud selleks, et pidada avalikkusele kattesaadaval viisil arvestust erinduetega
tegevusaladel tegutsevate ettevétjate (le ja teha selles valdkonnas jarelevalvet. ErinGuetega
tegevusala tdhendab, et selles majandustegevuse valdkonnas tegutsemiseks on seadusega
satestatud MTRIi registreeringu, tegevusloa voi muu loa olemasolu néue.

Siseturu teenuseid kisitleva direktiivi 2006/123/EU kohaselt on ELi liikkmesriikidel kohustus
luua ja hallata Ghtset kontaktpunkti (UKP), millel on ettevdtjate abistamisel téita suur roll
ettevdtja ja vahetult padevate asutuste vahelise suhtluse vahendajana. MTRi rakendamise
Uks eesmadrke oli tagada vastavus direktiivi nduetele ning see, et nii kohaliku kui ka ELi
lilkmesriikide ettevotja jaoks on tegutsemisdiguse taotlemine Eestis holbus.

Majandustegevuse registri seaduse § 2 ja ehitusseaduse § 41 oma koosmdjus satestavad, et
isikul on lubatud ehitada, projekteerida, teha ehitusuuringuid (ehitusgeodeetilisi ja -
geoloogilisi), omanikujarelevalvet, ehitusprojektide ja ehitiste ekspertiise, tegeleda
ehitusjuhtimisega, teha hoonete energiaauditeid ja valjastada hoonete energiamargiseid
juhul, kui ta on ettevotja ariseadustiku tdhenduses ning tal on MTRi registreering ja
vastavasisuline Oigussuhe padeva isikuga (vastutava spetsialistiga); fluUsilisest isikust
ettevGtja peab ise olema padev tegutsema vastutava spetsialistina.

MTRi ja sealhulgas anallilsitavate ehitusvaldkonna e-teenuste kasutuselevdtu eesmark on
seega reguleerida siseturgu. Oodatava mdojuna on kdik ehitusvaldkonna ettevotted
registreeritud MTRis ja vastavad seaduste nduetele.

Registritalituse menetlus tdhendabki kriteeriumidele ja nduetele vastavuse kontrolli. Iga-
aastane registriandmete Oigsuse tdendamise kohustus vdimaldab sundida seaduse
muutudes ka ettevotteid oma andmeid ja tegevust seadusega kooskdlla viima.

Selles uuringus analiilisitakse taotlusi e-posti teel esitavaid kasutajaid, st e-teenuse sihtriihm
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on ehitusvaldkonna ettevétjad. Sihtriithm on sama olenemata taotluste esitamise kanalist (X-
tee, digitaalallkirjaga e-posti teel v4i tavapostiga).

E-teenuse eduka kasutuselevotu pohieeldused

Teenuse arendamisel e-teenuseks ei ole tarvis erilisi eeldusi. MTRi loomisel véeti eeskuju
rahvusvahelisest praktikast. MTRi eesmarkidest tulenevalt on vajalik pidev tehnoloogiline
arendamine, et suurendada nii registriandmete pidajate kui ka andmete esitajate
kasutusmugavust.

Kasutajate valmisolek kasutada digitaalallkirja kasvas ilmselt koos ID-kaardi (ldiste
arendamise projektidega aastail 2009-2010, mil kaardi kasutusvdimalusi laiendati mitmes
keskkonnas ja paljudele teenustele. Uuringu intervjuust selgus, et tegemist vdis olla RIA
projektide kaudse mdéjuga, vahemalt seoses sellega, et sihtriihmale teadvustada ID-kaardi
kasutamise ja digitaalallkirjastamise = vOimalust. Seega vOis kasvada ndudlus
digitaalallkirjastamise vbimaluse jarele ning samas pabertaotluste osakaal vahenes. MTRi ei
loodud digitaalallkirjaga taotluse esitamise véimalust siiski mitte selle ndudluse tulemusena,
vaid seadusandjate eestvedamisel. Registri kasutajate ootused kasvasid ilmselt koigi e-
teenuste puhul, st mitte ainult digiallkirjastamise vGimaluse, vaid ka X-tee vdimaluste
mugavama kasutamise puhul.

E-teenuse loomine ja arendamine on tihedalt seotud Eesti digusruumi muudatustega, sest
kogu MTRi rakenduses tehakse oOigusaktide (nt turismiseadus, valisdhukaitse seadus,
IGhkematerjaliseadus, autoveoseadus, Ghistranspordiseadus, elektrituruseadus,
ehitusseadus) muutmise jarel muudatusi. Projekti ,,Majandustegevuse registri arendamine
Uhtse kontaktpunkti nGuetele vastavaks” |I6pparuandes on probleemina mainitud, et selle
arendusprojekti tegi pingeliseks olukord, kus samal ajal tuli teha rakenduses mahukaid
muudatusi seoses seaduste muutmisega (muudatused MTRis puudutasid nii MKMi kui ka
arendajat) (MKM, 2010).

Uhelt poolt on taotluste siisteem ehitatudki iles selliselt, et registriandmeid tuleb kinnitada
igal aastal, mis véimaldab rakendada varsked seadusemuudatused, st koguda ettevdtetelt
lisaandmeid voi viia nad kurssi seadusemuudatuste ja uute ettekirjutustega. Teiselt poolt
muudetakse ehitusseadust vaga sageli ning muudatustega tuleb kohaneda nii MTRI
menetlejatel kui ka ettevdtjatel.

E-teenuse arendamise eeldus oli ID-kaardiga autentimise ja allkirjastamise véimalus.
Kriitilisi edutegureid esile tuua on keeruline, kuna teenuse osutajate hinnang
digitaalallkirjaga taotlustele on vorreldes X-tee kaudu esitatavate taotlustega ja isegi

vorreldes pabertaotlustega pigem negatiivne.

E-teenuse juurutamiseks kulunud aeg ja investeeringud

MTRi tehnilist lahendust (mitte ainult ehitusvaldkonna osas) tdiendatakse ja arendatakse
pidevalt. Viimased arendustddd on rahastatud tdoukevahenditest 2009.-2010. aastal
toetatud projekti ,Majandustegevuse registri arendamine ihtse kontaktpunkti nduetele
vastavaks” kaudu, mille maksumus oli 120 830 eurot (valjamaksed seisuga 10.10.2012).

T66 on muutunud digitaalallkirjaga taotluste menetlemise t6ttu mahukamaks.
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Ehitusvaldkonna taotluste kohta eraldi teave puudub, sest arendust66d puudutavad kogu

registrit. Hinnangulist osa vdiks arvestada jargmiselt.

v' Vdttes aluseks ehitusvaldkonna aktiivsete kannete osakaalu kogu MTRi aktiivsete
kannete seas (24,49% aastal 2012), voiks ehitusvaldkonna IT-lahenduse hinnanguliseks
kaitluskuluks aastas pidada 51 789 eurot ja seniste aastate peale kokku hinnanguliselt
465 826 eurot.

v Registritalituse juhataja hinnangul v&iks ehitusvaldkonna osa arendustdés olla u 10—
15%, millest tulenevalt oleksid IT-lahenduse hinnangulised kaitluskulud aastas 22 065 —
31 598 eurot, seniste aastate peale kokku 198 585 — 284 382 eurot.

v" Arendust6id on aastatel 2004—2011 ostetud sisse 353 310 euro eest.

v' Ehitusvaldkonna taotluste esitamise véimalus digitaalallkirjaga ei ole toonud kaasa
muutusi MTRi pidamise tldkuludes.

v' 2014. aastal hakkab kehtima uus seadus (majandustegevuse seaduse tildosa), mis toob
kaasa Usna suured muudatused MTRis. Seega kehtib senine IT-lahendus veel vaid 2013.
aastal ja samal ajal kdib arendust60, et viia register uute nduetega kooskdlla.

E-teenuse mGju hinnang

2009. aastal sai MKM toetust tdukevahenditest. Projekti koostamise eel hinnati MTRI
arenguvajadusi, mille alusel seadis arendaja hanke l|adhtellesandes projekti tulemusteks
jargmised MTRi andmete menetlusloogika muudatused:

e ettevotjal on voimalik jalgida menetluse kulgemise kadiku ja saada selle kohta
operatiivselt teavet;

e ettevotja ei pea teatama MTRIile driregistris ja nimemargiste registris toimunud
muudatustest;

e teenuse osutaja jaoks vaheneb pabertaotluste ja -dokumentide vastuvotmise vajadus;

e menetlejal on véimalik kasutada elektroonset kooské&lastussiisteemi, mille tulemusena
saab ettevotjat registri kaudu olukorrast kiiresti teavitada;

e ELiliikmesriigi ettevotja saab vajaduse korral esitada MTRile e-taotlusi ettevotja
kasutajaliidese kaudu (praegu pole see voimalik).

Projektis infoslisteemi arendamiseks vajalikku detailanaliiiisi tehes selgusid uued
arendusvajadused, mille olulisus tehti kindlaks teiste e-riigi projekte arendavate asutuste ja
ettevOtetega suheldes. Riigikogus on praegu menetluses majandustegevuse seadustiku
Uldosa seaduse eelndu, millega antakse MTRile veelgi suurem roll ettevétjate
majandustegevuse (le arvestuse pidamisel.

MGju e-teenuste kasutajatele

Kasutajate hulgas tehtud veebikisitlusele vastanud ehitusvaldkonna ettevotted esitavad
taotlusi (sh kinnituse registreeringu digsuse kohta, registreerimistaotluse ja registreeringu-
andmete muutmise taotluse) MTRi e-posti teel digitaalallkirjaga keskmiselt 1,64 korda aastas
ja valdav osa (21 vastanut 39st) teeb seda kord aastas. Uhe sellise taotluse esitamiseks kulub
keskmiselt 15,95 minutit, enamikul kuni 15 minutit (sh 19 vastajal 39st kuni 5 minutit). Kui
taotlust ei saaks digitaalallkirjaga esitada, kuluks vastajate hinnangul aega rohkem -
keskmiselt 43,33 minutit, enamiku (24 vastanut 39st) hinnangul aga 10—-30 minutit. Seega
annab digitaalallkirjaga taotluse e-posti teel esitamise vdimalus kasutajatele ajasaastu
keskmiselt 27,38 minutit ning rahalist kokkuhoidu hinnatakse keskmiselt 24,67 eurole
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(mediaan on 10 eurot).

Veebikisitlusele vastanutest 31% esitab taotluse kdige sagedamini X-tee kaudu (joonis 39) ja
8% teeb seda enamasti tavaposti teel (joonis 40).

BEi

M Ei oska Gelda

i Jah, aga kasutan seda
portaali vahem kui e-posti
teel taotluste edastamist

M Jah, kasutan seda kanalit
taotluste esitamiseks
kdige rohkem

Joonis 39. Kas olete esitanud MTRi taotlusi ka portaalis eesti.ee ettevotjatele moeldud
teenuste kaudu (n = 39)?

WEi

M Ei oska oelda

i Jah, aga kasutan taotluste
esitamiseks tavaposti
vahem kui e-posti

M Jah, kasutan seda kanalit
taotluste esitamiseks
kdige rohkem

Joonis 40. Kas olete esitanud MTRi taotlusi ka paberil ja tavaposti teel (n = 39)?

Kasutajate veebikisitlusest ilmneb, et MTRi digitaalallkirjaga taotluse e-posti teel esitamise
vBimalus on muutnud avaliku teenuse palju kdttesaadavamaks (82% vastas, et palju voi vaga
palju) (joonis 41), lihtsamaks (69% vastas, et palju véi vaga palju) (joonis 42), on vahendanud
vigade arvu asjaajamises (52%) ja muutnud hinnangu Eesti riigi toimimisele paremaks (74%).
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B On muutunud palju
B On muutunud vaga palju

= On muutunud védhe

Joonis 41. Kuidas on MTRi digitaalallkirjaga taotluse e-posti teel esitamise vGimalus
muutnud avaliku teenuse kittesaadavust (n = 39)?

M Ei ole ildse muutunud
lihtsamaks

M Ei oska Oelda

® On muutunud palju
lihtsamaks

B On muutunud vaga palju
lihtsamaks

B On muutunud védhe
lihtsamaks

Joonist 42. Kuidas on MTRi digitaalallkirjaga taotluse e-posti teel esitamise voéimalus
muutnud avaliku teenuse lihtsust (n = 39)?

Peamised takistused, mis ei vdimalda saavutada MTRi digitaalallkirjaga taotluse e-posti teel

esitamisest (suuremat) aja vGi kulude kokkuhoidu, on kasutajate hinnangul kokkuvétvalt

jargmised:

e ametnikega suhtlemise keerukus, nende torksus kiisimuste tapsustamisel ja ebaviisakas
suhtlusstiil;

e tehnilised probleemid digiallkirjastamisega (taotluse esitamine on keeruline, ei leia alati
oOigeid kohti, kasutamine kohati arusaamatu);

e ettevotjaportaali ja eeltdidetud andmetega siisteemi eelistatakse
digitaalallkirjastamisele;

e seadusemuudatuste tottu tehtud muudatustega tutvumine vétab uue taotluse esitamisel
aega.
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Kasutajate hinnangul tuleks digitaalallkirjastatud ja e-posti teel taotluste esitamise vGimaluse

arendamiseks tegeleda jargmiste aspektidega:

e teeninduskvaliteedi parandamine (korralik infoteenindus, tdnapaevane klienditeenindus
ja suhtlus);

e kasutamise lihtsamaks muutmine;

e siisteemiloogika parandamine (eeltdidetud andmete kuvamine, topeltandmete esitamise
valtimine, pabermaailma loogika kopeerimise valtimine, teavitusstisteemi lisamine,
menetlusetappide kuvamine);

e juhiste ja vormide selgemaks muutmine;

e tehnilise arendamise jatkamine;

ID-kaardile piirangute seadmise vGimaluse loomine (vastukaaluks Uldisele kahtlusele ID-

kaardi turvalisuses).

Teenuse kasutajate kisitlusele vastas 39 ettevotet. Neist 36% esitas MTRi viimati uue
ettevotte registreerimise taotluse, 33% esitasid kinnituse registreeringu digsuse kohta, 28%
esitasid registreeringuandmete muutmise taotluse — seega kasutajate kusitluse tulemused
katavad (isna vordselt kdiki analtisitud ehitusvaldkonna taotlusi.

M0oju e-teenuse osutajale

Digitaalallkirjaga taotluse menetlemine votab k&ige rohkem aega ja on kéige ebamugavam,
seega kaasneb sellega koige suurem halduskoormus vorreldes kahe alternatiiviga. Kuna
algusest peale (alates 2003. aastast) oli voimalik taotlusi esitada tavaposti teel, st paberil, ja
X-tee eelkdija Retter-siisteemi vahendusel automaatselt, siis tdhendas digitaalallkirjaga
taotluste esitamise voimalus menetlejate jaoks taandarengut.

Teenuse osutajate kisitluses osalenute hinnangud digitaalselt allkirjastatud ja e-posti teel
esitatud taotlustele jagunevad kahte riihma: poolte vastanutest arvates on selline vdimalus
parandanud e-teenuse kvaliteeti, aga kolmandik usub, et kvaliteet pole paranenud.

Teenuse osutajate arvates tuleks e-teenuse arendamiseks esmajdrjekorras suurendada
kasutajate seas digitaalallkirja usaldatavust aga ka tunnustada valisriikide digitaalallkirju.
Digitaalallkiri tekitab ELi siseturul Gletamatuid takistusi ja parsib teiste riikide ettevétjate
juurdepadasu. Teenuse osutajate arvates leidub nii juriidilisi (33,3%) kui ka tehnoloogilisi
(33,3%) takistusi. Samuti peetakse ebapiisavaks e-teenuse kasutajate IT-oskusi (16,7%), nagu
ka nende usaldust e-teenuste suhtes (16,7%). Teenuse osutajate kisitlusele vastas 6 inimest.

Digitaalallkirjaga taotluse e-kirjaga saatmine on esitaja jaoks (ks alternatiividest, mis v3ib olla
tema jaoks veidi lihtsam kui siseneda X-tee kaudu e-teenuse keskkonda, kuid menetleja jaoks
tdhendab see suurt ajakulu, sest ta peab taotlusest kdik andmed ise MTRi sisestama.

Teenuse osutajate arvates pole tanapdeva registrite jaoks kuigi mdistlik kasutada digitaotlusi
— piisab, kui kasutaja turvaliselt tuvastada. Registreeringu puhul on tegemist ettevotja tahte
avaldusega ja seda polekski vaja allkirjaga kinnitada, sest ettevotjal ei ole mingit pdhjust
esitada tahtlikult valeandmeid voi teavet varjata (isegi juhul, kui ta seda teeks, oleks
tekitatud kahju minimaalne).

X-tee kasutamisel ette tulevaid takistusi on vdimalik leevendada, kui toiminguid portaalis
eesti.ee lihtsustada, sest seal pole digitaalallkirjaga taotlust vaja esitada. E-teenuse
kasutamiseks eesti.ee riigiportaalis tuleb ettevotja esindajal end kdigepealt tuvastada,
seejdrel sisestada andmed ja esitada MTRile e-taotlus. See on ka menetleja jaoks vaga mugav
ja kiire lahendus.
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E-teenuse rahvusvahelistumise ja ekspordipotentsiaal

Kohustus olla registreeritud ariregistris vdi saada lldine tegevuslitsents on mitmes ELi riigis, kuid
iga registrit oleks vaja pohjalikult anallitsida, et vorrelda, kas neis on MTRiga samasugused
vOimalused taotlusi esitada. Digitaalselt allkirjastatud taotluse e-posti teel saatmise voimaluse
kohta valisriikides info puudub. MTRi praeguse arendaja hinnangul on paljud ELi liikkmesriigid
teenuste vaba liikumise ja ettevotluse edendamise huvides loobunud digitaalallkirjaga taotluste
noudmisest, eriti valisriikide kodanike puhul.

MTRIl on ettevétja ingliskeelne kasutajaliides, kusjuures selle kasutamise tingimused on viidud
vastavusse Gigusaktides ELi liikkmeriikide ettevotjatele kehtestatud nduetega. Ettevotjatele on
loodud vdimalus siseneda juhul, kui on rakendatud piiriiilese autentimise sisteem — seda
siisteemi on Usna kaua RIA tellimusel arendatud ning teenuse osutaja loodab tulemusi kasutada
2013. aasta jooksul.

Eesti MTR on mdeldud siiski riigisiseseks kasutamiseks, sest ei majandustegevuse registri maarus
ega ehitusseadus ei loo vajadust arendada seda rahvusvaheliseks.

MTRi tehnilise lahenduse arendamisele Uhiseks rahvusvaheliseks e-teenuseks seab piirangud
asjaolu, et igas riigis on oma tegevuslubade pohimdtete ja menetluse regulatsioon. Teenuse
osutaja hindab MTRi tehnilise lahenduse ekspordipotentsiaali vaheseks, pidades mdeldavaks
laienemist (iksnes Latti ja Leetu. Seetdttu ei ole arenduspartneril ekspordi vastu huvi.

MTRi tehnilise lahenduse intellektuaalne omand kuulub MKMile.

Kokkuvottev hinnang e-teenuse mojule

MTRi eesmark on muuhulgas pidada ehitusvaldkonnas tegutsevate ettevétjate Ule arvestust ja
teha jarelevalvet, st anda ettevétjatele véimalus esitada registritoiminguteks vajalikke taotlusi.

2010. aastal RIA algatatud kampaania digitaalallkirjastamise vdimaluse teadvustamiseks mdjutas
tugevalt ka MTRi: mGne aastaga suurenes digitaalallkirjaga uute registreeringutaotluste osakaal
13%-It (2009. aastal) 52%ni (2012. aastal). RIA projekti m&ju on MTRi puhul niisiis ndha, kuid see
ei olnud teenuse osutaja jaoks positiivne, sest kirjeldatud taotluste menetlemine on kdoige
aegandudvam. Digitaalallkirjastamise kampaania p&himoétteliselt pidurdas X-tee lahenduse
kaudu taotluse esitamise kasvu, ehkki just see viis on MTRi taotluste esitamise puhul kdige
vaiksema halduskoormusega.

Kasutatud allikad

MKM (2010). Projekti I6pparuanne (periood 2009-2010). Majandustegevuse registri
arendamine Uhtse kontaktpunkti nduetele vastavaks. Lisa 5.

Net Group OU (2009). MTR-K-6 Hankeleping nr 5. Lihtelilesanne (versioon: 13.08.2009).
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5. E-teenuste moju vordlevanaliilis
Tarmo Kalvet, Marek Tiits

5.1. Uurimismeetoodi asjakohasus ja rakendatavus

Selle uuringu Uks olulisemaid eesmarke oli té6tada valja korduvkasutatav uurimismeetod e-teenuste
mdju hindamiseks. Oppides teiste riikide parimatest tavadest ja kohaldades I&henemist siinse uuringu
eesmarkidele, jouti valja peatiikis 3 kirjeldatud meetodini, mille esmakordse rakendamise tulemusi
kajastab peatikk 4.

Uldkokkuvdttes vdib nentida, et viljatddtatud meetod sobib e-teenuste mdju hindamiseks. See
voimaldab hinnata e-teenuste tegelikku m&jusust vorreldes planeerituga ning tohusust IT-slisteemide
tasuvusanallilisi kaudu e-teenuse osutajate puhul. POhjendatud on ka tulemusindikaatorite valik, mis
kajastab nii ressursisdaastu kui ka teenuse kvaliteedi paranemist. Jargnevalt vétame lihidalt kokku
mdoned pohikisimused, millele soovitame meetodi edasisel kasutamisel tdhelepanu p6orata.

Ennekdike rohutame, et e-teenuste moju hindamise vialjatootatud meetod on kiill universaalne, kuid
seda tuleb — sarnaselt muud laadi moju hindamisega — iga hindamise jaoks kohandada konkreetse
e-teenuse eripdrale. E-teenused ja nende arengulood on vaga erinevad, muuhulgas naiteks selle
poolest, millise varasema (tava)teenusega vorreldes on mottekas e-teenust hinnata. Edasiste
juhtimisotsuste seisukohalt ei pruugi olla ka otstarbekas vorrelda e-teenust ja vaga kauges minevikus
vdlja tootatud tavateenust. Teatud puhkudel vGib olla parem hinnata e-teenuse uusima versiooni
kasutuselevotu mdju vorreldes e-teenuse eelmise versiooniga. Pikema aja viltel arendatud e-teenuste
puhul ei pruugi samuti olla enam voimalik ega otstarbekas analllsida koiki kiimne v6i enama aasta
jooksul tehtud investeeringuid. E-teenuse hindamise ettevalmistamisel on seega esimene tahtis kiisimus
maarata kindlaks hindamise ajaraamistik.

Kui e-teenus voimaldab kasutajal teha paljusid toiminguid, mis on seotud erineva aja- ja rahakuluga,
siis soovitame hindamisel alul tuvastada koige sagedasemad tava- ja e-toimingud ning keskenduda
moju hindamisel just neile. Naiteks portaali eesti.ee kaudu on véimalik vaadata mitmesuguseid
andmeid ja esitada paljusid aruandeid. Kuna nende toimingute aja- ja rahakulu, aga ka alternatiivkulu
tavateenuse kasutamisel on erinev, tuleb uuringu ulatust ja meetodit peamiste hindamiskisimuste
alusel tapsustada. Komplekssemate, paljusid eri toiminguid véimaldavate e-teenuste puhul on seega
taustandmete kogumise ja slistematiseerimise jarel vaja tdapsustada, millistele e-kanali vahendusel
tehtavatele toimingutele on senist kasutusdiinaamikat arvestades ennekdike otstarbekas keskenduda.

E-teenuse vdljatootamiseks tehtud investeeringute andmed, samuti andmed teenuse kasutajate arvu
muutumise kohta ajas ei pruugi alati olla kattesaadavad maoju hindamiseks vajalikus detailsuses. Juhul
kui e-teenuse osutaja raamatupidamissiisteem ei erista elektroonilistes kanalites ja kontoris teenuse
osutamiseks tehtavaid kulusid, tuleb uuringut tehes kas té6tada ligikaudsete hinnangutega voi loobuda
e-teenuse kogu omamiskulu (ingl total cost of ownership) analliisimisest. Kui uurimismeetodit
soovitakse aga kasutada vdimaliku tulevase investeeringu tasuvuse hindamiseks, tuleb omamiskulu
anallilsida planeeritavate kulude ja oodatava ligikaudse kasutajate arvu alusel.

Suure osa siinses uuringus vaadeldud e-teenuste puhul selgus, et neid kasutusele vottes ei olnud
seatud oodatavat tulemust kirjeldavaid selgesonalisi eesmarke ega maaratud e-teenuse kasutamist
iseloomustavate pohinaiitajate oodatavaid sihttasemeid. Sellisel juhul ei ole ka mdju hindamise kaigus
voimalik vorrelda oodatud ja tegelikult saavutatud tulemusi ja moju. Valjakujunenud olukorda
pohjendab osaliselt asjaolu, et tihtipeale on e-teenuste arendamisel lahtutud eelkdige IT-ekspertide
valjapakutust ning lldisemad seosed organisatsiooni tookorralduse ja avalike teenuste arendamisega on
jaanud norgaks.

Selle aruande lisas olevate kiisimustike sonastus tuleb kasutajatelt kogutava teabe kvaliteedi huvides
kohandada hinnatavale e-teenusele sobivaks. Kasutajal on siis vastavalt teenuse tarbimise vajadusele ja
senisele kogemusele lihtsam vastata. Samuti tuleks kisimustikku illustreerida selgitavate ndidetega,
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pakkudes naiteks valja vdimalikke tavateenuse kasutamisega seotud otseseid kulusid toimingu kohta.
Selgitused ja naited aitavad saada tapsema tulemuse ja eri kasutajaid paremini vorrelda.

Kui uuringu eesmark on uldistada tulemusi laiemale populatsioonile, naiteks kogu riigi elanikele, tuleb
koguda iildkogumi suhtes esinduslik hulk kisitlusandmeid. Kisitluse valimi koostamisel on soovitatav
kasutada asjatundjate abi ja koguda andmeid pikema aja jooksul. E-teenuse kasutajatega kontakti
leidmiseks on lks vahetumaid viise see, kui neil palutakse osaleda kisitluses parast hinnatava e-teenuse
kasutamist. Piisavalt suure kusitlusele vastanute hulga olemasolul tasub vastuseid Gldkogumi
demograafilise profiili alusel jarelkaaluda vanuseriihma, elukoha jmt jargi.

Siinse esmauuringu pdhieesmark oli testida uurimismeetodit 15 juhtumianaliitsiks valitud e-teenuse
nditel. Et kisitlusandmeid Onnestus koguda ainult piiratud hulgal, ei saa enamiku e-teenuste
kusitlustulemusi kogu Eesti rahvastikule Uldistada. Seda piirangut arvestades ei ole jargnevas 15 e-
teenuse vordlevas anallilisis antud vaga korge Uldistustasemega hinnanguid, naiteks ei ole hinnatud
kogu e-teenuse (vGéimalikule) kasutajaskonnale Eestis tulenevat ajasdastu ega rahalist kokkuhoidu.

5.2. Moju e-teenuse kasutajale

Juhtumianaliilisidest tuleb vilja, et kisitletud e-teenuste kasutajad on saavutanud ajasdastu ja see on
mone e-teenuse puhul markimisvaarselt suur. Ehkki kdigi e-teenuste puhul ei olnud ajalist kokkuhoidu
(vorreldes tavateenuse kasutamisega) vOimalik piisavalt tdpselt méaaratleda, viitavad kisitlusandmed
selgelt kasutajate aja kokkuhoiule.

Nende e-teenuste vordluses, mille kohta saime juhtumianalliiside kdigus piisavalt andmeid, ilmneb
suurim ajasaast the toimingu kohta uue ettevotte loomisel (tabel 12). Selleks kulub e-taotluse korral
paarteist korda vdhem aega kui pabertaotluse korral. Enne 2007. aastat oli uue ettevotte
registreerimine pikk ja paljude paberite taitmist ndudev protsess, mis koosnes ettevitja jaoks rohketest
ajamahukatest sammudest. Praegu kulub sellele toimingule ligikaudu pool tundi otsest ajakulu, millele
lisandub kinnituse ootamise aeg®™.

Ka digiretsepti puhul kinnitasid perearstid, et kordusretsepti koostamine v&ib neil votta vaid ligikaudu
10-15 sekundit, mis on varasema ajakuluga vorreldes vaga vahe (vt pikemalt alaptk 4.3).

Ajakulu peaaegu kimnekordsest vahenemisest saab raidkida ka méne lihtsama teenuse, nagu néiteks e-
hadletamise ja maksudeklaratsioonide esitamise puhul. E-hddletamise juures tuleb siiski arvesse votta
asjaolu, et suur osa vastanutest parineb Eesti suurematest linnadest, mis on valimisjaoskondadega hasti
kaetud. E-kanalist tulenev ajasdast oleks keskmisest suurem hajaasustusega piirkondades, kus on
jaoskondi vahem.

Statistikaameti e-teenuste kohta selles uuringus vorreldavaid andmeid ei kogutud. Nende e-teenuste
kasutamise lihtsustumist iseloomustab samas asjaolu, et naiteks EKOMARI aruanne taidetakse eelnevalt
esitatud andmete p&hjal ja ettevote peab seda tdiendama kdigest viiendiku ulatuses.

%9 juhtumianaliiiisis on viidatud rahvusvahelisele uuringule ,,Doing Business...”, mis ei kajasta ettevotte asutamise kiirust Eestis
mitte to6tundides, vaid koos ooteajaga. See uuring on arvestanud Eestis ettevotte asutamise ajakuluks viis pdeva, mis ei ole
siinse uuringu autorite hinnangul adekvaatne.
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Tabel 12. E- ja tavateenuse ajakulu vordlus

Muud
Keskmine . otsesed
. Keskmine .
ajakulu e- . . E- ja kulud
ajakulu, kui - .
teenuse Ajasddst |tavateenuse| tehingu
R kasutataks . . . .
seansi tavateenust minutites ajakulu kohta, kui
kohta L vordlus % | ei kasutaks
. . minutites
minutites e-teenust,
eurodes
Uue ettevotte registreeri-
mine 30 375 345 8 *
Kaibedeklaratsiooni (KMD)
esitamine 7 68 61 10 6
Tulu- ja sotsiaalmaksu, ko-
hustusliku kogumispensioni
makse ja toéotuskindlustus-
makse deklaratsiooni (TSD)
esitamine 10 78 68 13 7
E-hddletamine 6 44 38 13 5
ID-pilet 4 22 18 18 *
Tootukassa iseteenindus 13 37 24 35 13
Majandustegevuse regist-
risse ehitusvaldkonna taot-
luse esitamine 16 43 27 37 *

* Osa teenuste kohta ei ole tavateenusega seotud teenuse otseste kulude hinnangut esitatud, sest sellekohased
andmed puuduvad.

Muud otsesed kulud toimingu kohta oleksid juhul, kui ei saaks kasutada e-teenust, enamiku e-teenuste
puhul suurusjargus 5-7 eurot. Tavaliselt on need kulutused transpordile jmt.

KokkuvGtvalt voib vaita, et ajasdast on suurim neil puhkudel, mil eri infoslisteemid on pdhjalikult
IGimitud ja kasutaja jaoks on kadunud vajadus véisata avaliku teenuse tarbimiseks haldusasutusi ja
organisatsioone. See jareldus on kooskdlas teistes riikides tehtud uuringutega.

AnalliUsides tava- ja e-toimingute arvu suhet (2011. aasta nditel), saame hinnata kasutaja ajasdastu
erinevate e-teenuste voérdluses (joonis 43). Nende e-teenuste puhul, mille kohta dnnestus andmed
saada, on kasutajate kumulatiivne ajasddst suurim uue ettevotte registreerimise e-teenuse (valdav osa
kasutajaid eelistab e-teenust) ning Maksu- ja Tolliametile (MTA) deklaratsioonide esitamise e-teenuse
puhul (vastavalt 99 ja 98% kasutajaid eelistab e-teenust). E-teenuse kasutajate suhteliselt vdiksest
osakaalust (24% haaletajate tldarvust) hoolimata on ka e-haéletamise panus kasutajate aja kokkuhoidu
markimisvaarne.
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Joonis 43. Suurima ajasaastuga e-teenused 2011. aastal

E-teenused on toonud tavateenustega vorreldes kaasa silmandhtava aja kokkuhoiu ja on muutnud
avalikud teenused Uhtlasi paremini kattesaadavaks. E-kanali m&ju teenuse kadttesaadavuse parenemisele
varieerub eri teenuste puhul siiski Gsna palju (joonis 44).

Kbige suuremad muudatused on vastanute hinnangul teenuste kadttesaadavuse puhul toimunud MTA-le
deklaratsioonide esitamise ja ja PRIA e-teenuse puhul, mida peab vastavalt 80 ja 76% teenuse kasutaja-
test nlilid vaga palju kattesaadavamaks. See on ka arusaadav, sest varem pidi avaliku teenuse kasutami-
seks minema kohale asutusse, mida ei olnud sugugi igas suuremas linnas, ammugi maapiirkonnas.

Kui lisada need vastajad, kelle hinnangul on teenus muutunud tanu e-teenuse lisandumisele palju
kattesaadavamaks, on positiivne mdju naha koigi kajastatud teenuste kattesaadavusele. Nii naiteks
paranes tanu eKoolile teenuse kattesaadavus kas palju voi vaga palju 94% vastanute jaoks ning ilma
eKoolita piirduks valdav osa vanematest (82%) lapse padevikus kajastuva teabega.

Kui vOrrelda koigi e-teenuste andmeid koos (jattes valja ainult vdga suure vastajate arvuga eKooli), saab
2313 vastuse alusel jareldada, et 49% kasutajate jaoks muutus e-kanali lisandumisega avalik teenus vaga
palju ja 39% jaoks palju kattesaadavamaks.
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Joonis 44. Kuidas on e-teenus teie jaoks muutnud teenuse kdttesaadavust? (n = 5070)

Kusitluse andmetel on e-hdiletamise moju teenuse kattesaadavusele olnud uuritud e-teenuste seas
koige vaiksem: Ule kolmandiku selle kohta kdsitlusele vastanu jaoks on e-teenus muutnud hailetamise
vaga palju kattesaadavamaks. Seejuures tuleb tdhele panna, et kaks kolmandikku e-haaletuse teemalise-
le kisitlusele vastanutest parines Eesti suurematest linnadest, mis on valimisjaoskondadega vaga hasti
kaetud. Teistele uuringutele tuginedes saab samas vaita, et e-hddletamine on mdnevdrra (2-3%) suuren-
danud valimisaktiivsust. Samuti on paris selge, et valismaal viibides oleks ilma e-kanalita olnud
hadletamisel osaleda marksa raskem vai isegi voimatu.

Arvesse tuleb votta ka asjaolu, et mdni e-lahendus on toonud kasutajate jaoks kaasa pShimdttelisi
muudatusi. Naiteks digiretsept on loonud eeltingimused retseptiravimite midgiks Interneti teel. Praegu
menetluses oleva eelnduga kaotataksegi Internetis ravimite pakkumise ja ostmise keeld ning
kehtestatakse nduded ravimite kaugmigile tildapteekidest.

E-teenused on tunduvalt lihtsustanud ka avalike teenuste kasutamist ja vastajate hinnangul kd&ige
rohkem jallegi MTA-le maksudeklaratsioonide esitamisel. Poolte graafikul kajastatud e-teenuste puhul
(joonis 45) hindab Ule 50% vastanutest, et avaliku teenuse kasutamine on muutunud vaga palju
lihntsamaks. Suure vastuste arvuga eKooli kisitlust hetkeks korvale jattes ja kdiki teisi e-teenuseid
kdrvutades ilmneb 2288 hinnangu alusel, et 46% vastanute jaoks on e-teenuse kasutuselevétuga
muutunud avaliku teenuse kasutamine vaga palju ja 39% jaoks palju lihtsamaks.
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Joonis 45. Kuidas on e-teenus muutnud teenuse kasutamise lihtsust? (n = 5184)

E-teenustel on seega olnud viaga soodne moju nii teenuse kasutamise ajakulu vahenemisele, teenuse
kattesaadavusele kui ka kasutamislihtsusele.

E-teenuste mdju asjaajamise vigade arvule erineb teenuseti markimisvaarselt (joonis 46). Suhteliselt
lihtsamate toimingute (nt e-hdiletamine, ehitusvaldkonna taotlus MTRis, ID-pileti ostmine) puhul pole
vastajate arvates vigade hulk vdga palju vdhenenud, kill aga tdheldati seda naiteks MTA-le
deklaratsioonide esitamise ja PRIA e-teenuste juures. Kui lisada juurde need vastanud, kelle meelest on
vigade arv palju kahanenud, saab nimetada selliseid e-teenuseid nagu kiirparing maaregistrist ja eKool.
Tanu eKooli teenuse rakendamisele vétavad Gpilased vastanute hinnangul kooli kaasa vdahem valesid
Oppevahendeid ja lahendavad harvem vale koduse (lesande.

KGigi e-teenuste moju vorreldes (ja eKooli hetkeks taas korvale jattes) ilmneb 2035 hinnangu alusel, et
23% vastanute jaoks vdahenes vigade arv seoses e-teenuse juurutamisega vaga palju ja 43% jaoks palju.
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Joonis 46. Kuidas on e-teenus muutnud vigade arvu asjaajamises? (n = 4123)

Kui meenutada, kuidas on Eestis osa erasektori e-teenuseid alates 1990. aastatest arenenud, on
eraisikutel ja ettevotetel suur ootus, et ka riik pakub e-teenuseid samal tasemel. Seeparast kisisime
teenuste kasutajatelt, kuidas on e-kanal muutnud nende hinnangut Eesti riigi toimimisele (joonis 47).

Vaadeldava 15 e-teenuse hulgast saab esile tuua kaks, mis on kdige rohkem parandanud kasutajate
hinnangut Eesti riigi toimimisele: e-hddletamine ja MTA-le deklaratsioonide esitamine on muutnud
vastavalt 42 ja 40% vastanute hinnangu riigi toimimisele vaga palju positiivsemaks. Nende teenuste seas,
mille puhul e-teenus ei ole muutnud vastanute hinnangut Eesti riigi toimimisele, on digiretsept (28%
vastanuist) ja eKool (30%).

6% vastanutest kinnitas, et paberivaba ARK kasutuselevdtt on muutnud nende hinnangu Eesti riigi
toimimisele negatiivsemaks v&i vaga palju negatiivsemaks. Pdhjuseks on ilmselt asjaolu, et ARK
e-teenuse korraldus ei vasta kasutajate ootustele, nditeks tuleb autojuhil nimevahetuse korral uuele
juhiloale ikkagi Maanteeameti bliroosse jarele minna.
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Joonis 47. Kuidas on e-teenus muutnud teie hinnangut Eesti riigi toimimisele? (n = 4857)

5.3. Teenuse kasutajale suurema moju ilmnemise takistused

E-teenuste keerukus ja kasutajate vdhesed IT-oskused on (ihed peamised mdju suurendamise
takistused.

Osa alustavaid ettevétjaid ei ole Interneti kasutamises vilunud, mistéttu on ettevétte asutamise e-
teenus nende jaoks liiga keeruline.
Tahelepanu vaarib asjaolu, et isegi need, kes on e-hdaletamisest osa v6tnud, on mures, kas tehniline

lahendus on piisavalt turvaline. Seetdttu ootavad kasutajad teenuse osutajalt, et see tegeleks edasi
turvalisuskisimusega, sh avalikkuse teavitamisega, saavutamaks teadlikkuse ja usalduse suurene-
mist kdikides vanuse- ja rahvusriihmades.

E-teenuse rakendamise algaastatel taheldati PRIAs, et kasutajad ei usalda e-kanalit, sest nad
helistasid PRIAsse saamaks kinnitust, kas nende taotlus on téepoolest kohale jdudnud. Probleemi
lahendamiseks tehti arendustdod ja nlilidsest saab kasutaja tellida oma e-postkasti vastava teate.
Uute e-teenuste valjatootamisel tuleks sellele kiisimusele tahelepanu poorata.

Mitme e-teenuse puhul margiti dra autentimise, ID-kaardi ja avaliku v6tme taristuga (PKI) seotud
probleeme, nt

suur ajakulu arvuti hdalestamisele, eriti juhul, kui arvuti ei ole Windowsi-p&hine;

ettevGtte asutamisel on probleemiks olnud vilisriikide isikute autentimise voimalused. Aastal 2008
tehti suur samm edasi ja nelja riigi (Portugal, Soome, Belgia, Leedu) kodanikud saavad asutada Eestis
ettevGtte oma ID-kaardiga. Ootused piirililestele teenustele kasvavad.

Peaaegu kdikide e-lahenduste osutajatelt ootavad kasutajad lisafunktsioone.

Kasutajad soovivad saada e-teenuse kasutamise vdimaluse levinumatel mobiilseadmeplatvormidel.
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Arstid ootavad vdimalust saata patsiendile digiretsepti kehtivuse vGéi sisu kohta teavitusi, et
vahendada teadmatusest tekkivat segadust. Nii koormaks patsiendid arste vahem kisimusega, kas
retsept kehtib, ja apteegis oleks ravimite véljastamisel vahem probleeme. Samuti tahaksid apteekrid
naha digiretseptil diagnoosikoodi, mis aitaks lihtsustada jooksvate probleemide (nt valesti
vormistatud digiretsept) lahendamist. Soovitati suurendada kasutajasObralikkust ja programmi
automaatseid kontrollsiisteeme. Kdisitletud perearstid sooviksid nadha, milliseid retsepte on
kirjutanud nende kolleegid ja kas patsient on need ravimid valja ostnud.

E-hddletamise teenuselt ootavad kasutajad, et see oleks identne paberil hadletamise véimalustega,
sh oleks tagatud voimalus haaletada rikutud sedeliga.

Paberivaba ARK juhtumianallisist nahtub, et valjaspool Eestit elavate kasutajate hulgas oli enim
neid, kelle arvates ei ole e-kanal Maanteeameti teenuste kasutamist palju lihtsamaks muutunud.
See on ilmselt seotud ootusega, et tanu e-teenusele kaoks vajadus minna ameti esindusse kohale.

Kasutajate ettepanekud infosiisteemide koosvéime ja edasise |d0imimise parandamise kohta olid
muuhulgas jargmised.

Siduda PRIA e-teenus paremini valdkonna teiste e-teenustega, naiteks P&lluraamatuga, ning teiste
asutuste, nt Maa-ameti ja Statistikaameti infoslisteemidega.

Rakendada aruannete eeltditmist nii Statistikaametile kui ka MTA-le, ariregistrile, PRIA-le ja teistele
ametitele ja registritele esitatavate aruannete puhul. Statistikaamet peab sel alal p&hitakistuseks
institutsioonide kehva koostoovalmidust, samuti riiklike registrite andmete ebapiisavat kvaliteeti.
Kiirparing maaregistrist tuleks paremini Ghildada teiste registritega, nt PRIA ja Erametsakeskusega,
kes kasutavad Maaregistri kaardiandmeid toetuste maksmisel.

Oigusaktide ajakohastamine kooskdlas e-teenuste vdimalusega on tiks mdju suurendamise eeldusi.

Naiteks ei piisa mitmel juhul elektroonsest makseteatest, vaid seaduse jargi tuleb véljastada kirjalik
makseteatis.

Kindlasti takistab mdju kasvu ka vdhene teadlikkus e-teenustest.

EelnGude infoslisteemi (EIS) tuleks tuua juurde avalikke kasutajaid, sest teadlikkus teenusest paistab
olevat vaike. Peale selle on soovitatav suurendada e-teenuse kasutajate motivatsiooni vétta EISi
pakutavad vGimalused kasutusele, st tekitada huvi olla kursis digusloomeprotsessiga ja radkida selles
kaasa. Kui suureneb slisteemi avalike kasutajate arv, vdivad tekkida ka uued ndudmised selle
arendamisele.

Voib eeldada, et Eesti Tootukassa e-teenuse kasutatavuse madal maar viitab asjaolule, et see teenus
pole vBimalike kasutajate jaoks piisavalt atraktiivne v4i puudub neil teave selle olemasolust.

5.4. Mdju teenuse osutajale

Vaadeldud avalikke teenuseid osutavate asutuste tO6tajate hinnangul on e-teenuse kasutuselevotul
olnud teenuse kvaliteedile selgelt positiivne mdju. Nii nditeks hindab Ule 80% eKooli kasutajatest, et see
on parandanud infovahetust kooli ja lapsevanema vahel palju v6i vaga palju (joonis 48).
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B On paranenud vaga palju

B On paranenud palju

Ei ole paranenud

H On halvenenud

i On halvenenud vaga
palju

Joonis 48. Kuidas on eKool mdjutanud kooli ja lapsevanema vahel info vahetamise kvaliteeti?

Paljude analiitsitud e-teenuste puhul tegeleb nende osutamisega lisna vahe t66tajaid ja seetdttu on ka
teenuse osutajate seas siinse esmauuringuga kogutud andmeid suhteliselt vdhe (vt alaptk 4.1). See ei
vOimalda kahjuks teha kisitlusandmete Uksikasjalikku kvantitatiivset anallitsi teenuse kvaliteedi ja
organisatsiooni juhtimise kohta.

Juhtumianaliiside pdhjal on nii e-teenuse kasutuselevétu panus teenuse kvaliteedi paranemisse kui ka
e-teenuse kasutuselevotu majanduslik moéju olnud suurem siis, kui teenuse osutaja on peale
elektroonilise suhtluskanali avamise niiiidisajastanud ka kogu organisatsiooni té6korraldust teenuse
pakkumisel.

Paraku osutus oodatust tunduvalt keerulisemaks modta seda, mil maéaral e-teenus on suurendanud
teenust osutava organisatsiooni t6husust, st sddstnud aega ja raha. E-kanali kasutuselevotu tulude-
kulude tiksikasjaliku vordlevanallitsi tegemist raskendab eelkdige asjaolu, et e-teenuste osutajad ei kogu
ega anallisi teenuse kasutuselevéttu ja haldamist puudutavaid pdhinditajaid piisavalt detailselt.
Uuringu jaoks oleks tarvis selliseid naitajaid nagu

- e-teenuse valjatootamiseks ja kasutuselevotuks tehtud investeeringud;

- e-jatavateenuse kasutamise statistika kuude ja aastate ning toimingute jargi;

- hinnang e- ja tavateenuse toimingukulu kohta (t66aeg jm otsesed muutuvkulud).

Paljud e-teenuste osutajad ei ole varem e- ja tavateenuse toimingukulu ajas ja rahas analiilisinud ning
seetdttu on kogutud hinnangute vdimaliku vea piir nende andmete puhul vaga suur. Ka e-teenuste
vadljaarendamiseks tehtud IT-investeeringute mahu andmed on liinklikud, mis muudab kokkuvdttes nii e-
teenustega seotud infoslisteemide kogu omamiskulu arvestuse kui ka hinnangud summaarse aja- ja
rahasaastu arvestusele liiga ebatapseks.

Maksu- ja Tolliameti (MTA) e-teenus paistab siinses uuringus heas mottes silma slisteemsusega e-
teenuste ja organisatsiooni todkorralduse arendamisel. MTA on anallilsinud vaga hoolikalt oma iga tee-
nuse osutamise intensiivsust ja kulu ning teinud e-kanalis esmajarjekorras kattesaadavaks just enam-
kasutatavad teenused. Samuti on MTA [8iminud eeltdidetud deklaratsioonidesse varasemast olemas
olevad andmed jmt.

Ka e-haidletamise kui Eesti esimese kaalukama ID-kaardi pdhise teenuse puhul on Vabariigi Valimis-
komisjon teinud elektroonilise ja valimisjaoskondades toimuva traditsioonilise hailetamise arendamisel
vaga slstemaatilist t60d. E-haalte osakaalu kiire suurenemine kodikide valimistel antud haalte seas on
kall tunduvalt lihtsustanud valimisjaoskondade t66d, kuid jaoskondade tootajate arv ja kulud ei ole siiski
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suuremas osas muutunud. E-hdidletamise vdimaluse pakkumine ei ole seetdttu riigile otsest
majanduslikku kokkuhoidu toonud, ent riik ei ole selle e-teenuse rakendamisega seda kasu taotlenudki.
IT-lahenduse arendamisse tehtud investeering on end siiski dra tasunud ainuiksi e-haaletamisel
osalenud inimeste raha- ja ajasdastuna.

5.5. Teenuse osutajale suurema maoju ilmnemise takistused

E-teenuste mdju taielikku avaldumist takistavad barjdarid varieeruvad teenuseti suurel maaral (joonis
49).
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Joonis 49. Millised on Teie jaoks peamised takistused, mis ei véimalda saavutada e-teenusest
suuremat ajasaastu, kulude kokkuhoidu ja kvaliteedi paranemist? (% vastanutest)

Juhtumianallisidest selgub, et pdhiline takistus, mis ei voimalda e-teenustest rohkem kasu saada, on
aegunud juhtimistava. Kui e- ja tavateenuse peamisi karakteristikuid ei jalgita piisavalt slisteemselt, ei
ole ka e-teenuse arendamisega seotud investeerimisotsused tdenaoliselt kdige ratsionaalsemad.

Teine kriitiline aspekt on organisatsiooni tippjuhtkonna aktiivne kaasamine e-teenuste arendamisse, sest
ilma juhtide toeta on peaaegu vdimatu asutuse t66d ulatuslikumalt imber korraldada. Keeruliseks voib
osutuda ka e-teenuste arendamiseks piisava rahastuse hankimine ja ametiasutuste vaheline koordi-
natsioon. Naiteks uue ettevGtte asutamise vGimalus Interneti vahendusel loodi mitme organisatsioo-
nilise muutuse vajadusest hoolimata vaga kiiresti, sest tollane justiitsminister nagi seda prioriteetsena.

Kasutajapoolse usalduse puudumist ei pea kiisitluses osalenud e-teenuste arendajad probleemiks, kiill
aga nimetavad nad kitsaskohana kasutajate vaheseid oskusi kasutada infotehnoloogiat. Et Interneti-
entusiastid on e-teenused juba kasutusele votnud, saab e-kanali kasutajate arvu juurdekasv tulla
eelkdige vahemate IT-oskustega kasutajate arvelt. See tahendab, et e-teenuste seni kohati lisna
keerulise kasutajaliidese arusaadavamaks muutmine saab jarjest olulisemaks.
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5.6. Moju teenuse arendajale ja ekspordile

Uuringu kaigus tehtud juhtumianallilsid naitavad, et avaliku e-teenuse jaoks loodud IKT-lahenduse
ekspordipotentsiaal on enamikul juhtudel piiratud. Peaaegu koik analllsitud e-teenused on vaga
tugevalt seotud Eesti digusruumi vGi avaliku sektori institutsionaalse korraldusega. Kui e-hdaletamine,
ID-kaardi funktsionaalsus ja X-tee valja arvata, siis on Uldjuhul tegu Usna lihtsasti kopeeritavate IKT-
lahendustega, mille analoogid on valisriikides juba olemas vdi millelaadseid siisteeme ei ole llearu
keerukas vilja tootada.

Avaliku sektori e-teenuste véimaliku ekspordi puhul on seega tegu majandusteooriast tuntud (vt alaptk
3.3.3) olukorraga, kus maailmaturg on vaga segmenteeritud ja toodete pohiidee samal ajal vordlemisi
kergesti jaljendatav. Eesti e-riigi lahenduste seniste ekspordiinitsiatiivi kogemus kinnitab, et Eesti IT-
lahendusi on kull véimalik rahvusvaheliselt tutvustada ja see vdib tuua uusi tarkvaraarenduse tellimusi,
kuid juba valjatootatud Eesti e-riigi IKT-lahenduste otsene eksporditavus on vaga vaike.

Majandus- ja Kommunikatsiooniministeerium korraldas 11. oktoobril 2012 Eesti e-riigi lahenduste
ekspordi to6toa, mille jareldustes tddeti sama:

,Viimaste aastate e-riigi lahenduste ekspordi kogemuse baasil tehtud jareldused on, et:
1) e-riik toimib hea referentsina; 2) tooteid ei ole véimalik miilia (sageli puudub teistes riikides
nt vajalik infrastruktuur [ID-kaart, X-tee vms], on teistsugune seadusandlus ja mentaliteet,
erinev riigistruktuur jne). Mila saab konsultatsiooni, mis pole samas suur ari ega too
investeeringuraha tagasi. E-riigi lahendusi voib valja pakkuda vabavarana (freeware)..” (MKM,
2012, 1)

Neile jareldustele sekundeerivad moneti Eesti Infotehnoloogia ja Telekommunikatsiooni Liidu (ITL)
korraldatud IKT-sektori tulevikuvisiooni arutelude tulemused. ITL korraldas 19. septembril 2012 t66toa
sektori arenguvisiooni kohta 2020. aastani. Eesti suurimate IKT-ettevGtete juhid hindasid Eesti ja
maailmaturu oodatavat kasvuperspektiivi IKT eri kasutusvaldkondes ning Eesti IKT-ettevotete vGimet
suurendada sel alal maailmas turuosa. Nende kahe kriteeriumi jargi toodi perspektiivikaimate spetsia-
liseerumisvaldkondadena esile telekommunikatsiooniteenuste arendus ning telekommunikatsiooni-
ststeemide loomine ja/vdi tootmine, IKT turvasiisteemid, tervishoiu ja energiasdastu lahendused, IKT-
lahendused to6tlevale toostusele ning rahvusvahelised IKT arenduskeskused.

E-riigi ja haridusvaldkonna IKT-lahenduste ekspordipotentsiaali teemal olid ettevéttejuhid siiski
skeptilised: nii maailmaturu ndudluse oodatavat kasvu kui ka Eesti IKT-ettevétete konkurentsivdimet
hinnati ebapiisavaks, et neid valdkondi prioriteediks seada (joonis 50).
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Joonis 50. Eesti IKT-sektori fookusvaldkonnad aastani 2020

Allikas: ITL, 2012.

Eeltoodu valguses jdab ainult lle korrata tddemust, et Eesti avaliku sektori e-teenuste ekspordil ei ole
téendoliselt ldhiaastatel arilises mottes suurt tulevikku, kuid Eesti peaks sellele vaatamata olema ka
tulevikus aktiivne oma e-riigi lahenduste tutvustamisel. Muuhulgas vdiks veelgi innukamalt osaleda
rahvusvahelistel standardiseerimisaruteludel, naiteks eesmargiga tagada vdimalus hakata kasutama
Eesti ID-kaarti jt avaliku sektori e-teenuseid piiritileselt.

5.7. E-teenuste kokkuvottev vordlus

Jargnevalt esitame vordlevalt uuringus anallilsitud e-teenuste vGimaliku mdju eri pooltele ja saavutatud
taseme eri aspektide jargi.

Ressursisdast kajastab aja- ja rahasdastu vdimalust ning selle tegelikku saavutamist. E-teenuse
potentsiaali on hinnatud peamiselt vastava juhtumianallilsi teise alapunkti (,Teenuse eesmark ja
sihtrihm”) alusel.

Kasutajate puhul on tegelikku saavutustaset hinnatud alapunkti 6.2 (,M0ju e-teenuste kasutajatele”)
pohjal, vottes siiski arvesse kogu juhtumianaliilisis esitatud asjakohast teavet (nt alapunktis 6.1 ndidatud
moju hindamise varasemaid tulemusi).

E-teenuse osutajatele avaldunud tegeliku moju hindamisel on aluseks alapunkt 6.3 (,MG&ju e-teenuste
osutajale”) ja alaosa 5 (,,E-teenuse juurutamiseks kulunud aeg ja investeeringud”), et hinnata seda, kas
e-teenuse loomise ja kasutuselevotuga on teenuse osutaja saanud rahalist kasu. Teisalt tuleb siinkohal
hoolikalt tdhele panna asjaolu, et ressursisaast ei ole kdigi e-teenuste (nt e-hdaletamise) puhul kesksel
kohal. Samamoodi on eelndude infosiisteemi (EIS) puhul pigem tahtis teabe kui teenuse p&hikompo-
nendi kattesaadavuse ja labipaistvuse parandamine, samal ajal kui ressursisadast on jaetud nii teenuse
kasutaja kui ka osutaja jaoks tagaplaanile.
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Voimaliku ja tegeliku ressursisdastu hinnang on antud skaalal tihest kolmeni.

Hinnang Voéimalik moju
o) Eksisteerib moningane ressursisdastu potentsiaal
00 Eksisteerib oluline ressursisadstu potentsiaal

000 | Eksisteerib vdga oluline ressursisddstu potentsiaal

Hinnang Tegelik moju
PY On saavutatud modningane ressursisaadst
Y ) On saavutatud oluline ressursisaast

@ @@ | Onsaavutatud vdga oluline ressursisddst

Nende hinnangute andmiseks proovisime kasutada ka uuringuga saadud arvandmeid. Naiteks méningat
ressursisdastu kajastaks ajakulu vahenemine kuni kaks korda, olulist ressursisaastu ajakulu vahenemine
kaks-kolm korda ja vaga olulist ressursisaastu ajakulu viahenemine lle kolme korra. E-teenuste tegeliku
moju hindamisel kajastaks moningane ressursisddst e-teenuse kasutajate osakaalu kogu teenuste
kasutajate seas kuni 20%, oluline ressursisdast vastavalt osakaalu 20-50% ja vaga oluline osakaalu (le
50%. Paraku ei onnestunud kdigi e-teenuste kohta usaldusvdarseid ja detailseid andmeid koguda,
mistottu saame vahendada Uiksnes uuringu autorite hinnanguid.

Nii peegeldab 3-punktine hinnang coo paberivaba ARK korral seda, et e-teenuse abiga saab kasutaja
hoida kokku vaga palju aega ja kulusid. Samuti on arvesse vbetud e-teenuse vGimaliku ja tegeliku
kasutajate arvu suhet. ARK e-teenusega on tdepoolest Eestis saavutatud oluline ressursisdast, kuid
vGimalik mdju ei ole taiel maaral realiseerunud, seetdttu on hinnang eeo. Vdimalikust mdjust on kolme-
punktiskaalal saavutatud kaks.

Avaliku teenuse kvaliteedi paranemine peegeldab kasutajale avaldunud mdju seoses avaliku teenuse
kattesaadavuse, kasutamislihtsuse ja -mugavuse ning menetlusprotsessi ldbipaistvuse ja menetlusvigade
arvuga.

Teenuse osutaja seisukohast hindasime samalaadselt e-teenusega kaasnevat kvalitatiivset moju, naiteks
seda, kas on taheldatud muutusi teenuse osutamise protsessi labipaistvuses ja to6protsessis tehtavate
vigade arvus. Samuti anallilisisime mdju organisatsiooni juhtimisele ning poliitika planeerimisele ja
hindamisele.

E-teenuste potentsiaali on hinnatud peamiselt juhtumianaliilsi teise alapunkti (, Teenuse eesmark ja
sihtriihm”) alusel. Kasutajate puhul on tegelikku saavutustaset hinnatud alapunkti 6.2 (,M0ju e-teenuste
kasutajatele”) pohjal, vottes siiski arvesse kogu juhtumianallilsis esitatud asjakohast teavet
(nt alapunktis 6.1 esitatud m&ju hindamise varasemaid tulemusi). E-teenuse osutajate puhul on tegeliku
moju hindamisel Idhtutud esmajoones alapunktist 6.3 (,,M0ju e-teenuste osutajale”).
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Voimaliku ja tegeliku kvaliteedi paranemise hinnang on antud skaalal Ghest kolmeni.

Hinnang Voimalik maoju
0 Eksisteerib mdningane potentsiaal parandada teenuse kvaliteeti
00 Eksisteerib oluline potentsiaal parandada teenuse kvaliteeti
000 | Eksisteerib vdga oluline potentsiaal parandada teenuse kvaliteeti
Hinnang Tegelik maoju
P On saavutatud teenuse kvaliteedi mdningane paranemine
Y On saavutatud teenuse kvaliteedi oluline paranemine
@@ e | Onsaavutatud teenuse kvaliteedi véga oluline paranemine

E-teenuse ekspordipotentsiaali ja selle saavutamist on hinnatud juhtumisanallisi 7. punkti (,,E-teenuse
rahvusvahelistumise ja ekspordipotentsiaal”) alusel. Analiilisitakse rahvusvahelist ndudlust e-teenuse

jarele ja seda, kuivdrd tegeleb e-teenuse osutaja ja/vdi arenduspartner eksporditegevusega.

Véimaliku ja tegeliku ekspordi mdju hinnang on antud skaalal Gihest kolmeni.

Hinnang Vo6imalik moju
0 Eksisteerib mdningane ekspordipotentsiaal (nt infoslisteemi elementide eksport,
seonduv ndustamine vélismaal)
00 Eksisteerib ekspordi kasvu oluline potentsiaal (nt infosiisteemi rakendamine mdnes
valisriigis)
000 Eksisteerib ekspordi kasvu vidga oluline potentsiaal (nt infoslisteemi rakendamine
paljudes vilisriikides)
Hinnang Tegelik moju
P On saavutatud ekspordi mdningane kasv (nt infosiisteemi elementide eksport, seonduv
ndustamine valismaal)
Y On saavutatud ekspordi oluline kasv (nt infoslisteemi rakendamine mé&nes vélisriigis)
Y On saavutatud ekspordi vidga oluline kasv (nt infoslisteemi rakendamine paljudes

valisriikides)

Jargnevas tabelis esitame kokkuvotvalt kdigi anallilsitud 15 e-teenuse vdimaliku ja tegeliku mdju

vordleva hinnangu.
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Tabel 13. E-teenuste voimalik ja tegelik moju

Voéimalik ja tegelik mGju

teenuse kasutajale teenuse pakkujale
E-teenus Kvaliteet Kvaliteet
Ressursisaast (nt kattesaadavus, Ressursisaast (nt kattesaadavus, Eksport
(aja-, finantssaast) lihtsus, mugavus, (aja-, finantssaast) lihtsus, mugavus,
vigade arv) vigade arv)

1. | Avalik e-toimik (AET) 000 (X X} L X Jo (X X J ]
2. Digiretsept 000 000 000 ( X JO) )
3. | Eelndude infoslisteem (EIS) ® O 00 o0 )
4, E-hdaletamine 000 o0 ®0 o [ J©)
5. eKool (X X J (X X J ( X J@! (X X J 00
6. ePRIA [ X J© 000 @00 ( X JO) @)
7. | Ettevdtlusaruandlus Statistikaametile o000 0O L L L (X X ¢)
8. | EttevBtte asutamine e-driregistris oo LA ®e0 o000 °
9. | ID-pilet Tallinna iihistranspordis LA A oo | JoJo L X J©) o}

Juriidilise isiku maksudeklaratsioonide

. . 000 000 00 000

10. | esitamine
11. | Kiirparing maaregistrist oo oo 0o L XX °

Ehitusvaldkonna taotluste esitamine 000 oo
12. | majandustegevuse registrisse ©) o0
13. | Paberivaba ARK 000 000 (X X L X Jeo)
14. | Riigiportaali eesti.ee e-teenused LA A oo Ei hinnatud Ei hinnatud ®

Tootukassale koondamishivitise taotluste P 000
15. | esitamine ©) [ @)

Markus. Kui vastav mdju hindamise aspekt ei olnud asjakohane, ei ole hinnangut esitatud.
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5.8. Kokkuvote ja soovitused

Eestis on e-teenuste arendamisel laialdaselt kasutatud Euroopa Liidu tdukefondidest kaasrahastatud
majanduskeskkonna arendamise rakenduskava (MARK) infolhiskonna edendamise meedet
(vt , Infolihiskonna edendamise meetme tingimused avatud taotlemise alusel”, , Infolhiskonna edenda-
mise toetamise tingimused ja investeeringute kava koostamise kord”). Selle meetme alusel on alates
2008. aastast toetatud erinevate valdkondade e-teenuse projekte kokku 60 miljoni euroga.

Vaadeldud e-teenuste arendamist on toetatud MARKi meetmete ,Infolihiskonna edendamise meetme
tingimused avatud taotlemise alusel” ja ,Infolihiskonna edendamise toetamise tingimused ja investee-
ringute kava koostamise kord” meetmetest vGi otseselt seotud meetmete raames arendatud lahendus-
tega. Valimi koostamisel peeti silmas projekti elluviimise aega (2008-2012) ja eri valdkondade
esindatust.

Kuivord siinses uuringus leidis kinnitust, et anallilisitud 15 e-teenuse rakendamine on toonud kaasa
ressursisaastu, avaliku teenuse kvaliteedi paranemise ja (mdningase) soodsa mdju ekspordile, saab
vdita, et Euroopa Liidu téukefondide infolihiskonna meetmel on olnud Eesti e-teenuste arengule soodne
maju.

Avaliku sektori e-teenuste edasiarendamisel ja seoses Euroopa Liidu toukevahenditest aastateks
2014-2020 kavandatavate infolihiskonna meetmete viljat6o6tamisega soovitame

Majandus- ja Kommunikatsiooniministeeriumil

- luua avaliku sektori e-teenuste keskne seiresiisteem, et saada koondilevaade e-teenuste
kasutamise aktiivsusest, osutamise kiirusest ja kasutaja ajakulust ihe toimingu kohta;

- I6imida e-teenuste moju (sh omamiskulu) ja t6hususe analiilis infolhiskonna tulevaste
programmide arendusprojektide valikukriteeriumidesse ja aruandlusse;

- tootada vilja e-teenuste hankejuhend, kus kirjeldatakse moju hindamise rolli e-teenuste
véljatootamisel ning hangete kavandamisel ja korraldamisel;

avalike teenuste osutajatel

- seada e-teenuste arendamise eesmadrgiks suunata kasutajad nende kanalite juurde, mis on
sihtrihma ootuste ja teenuse olemuse seisukohast kdige thusamad;

- hakata senisest marksa slsteemsemalt koguma ja analliisima juhtimisotsuste langetamiseks
vajalikke andmeid, sealhulgas andmeid
o e-jatavateenuse kasutajate arvu diinaamika kohta pdhiliste toimingute puhul,
o teenuse osutamise aja- ja rahakulu kohta erinevate kanalite ja toimingute puhul.

Kirjandus
Eesti Infotehnoloogia ja Telekommunikatsiooni Liit (2012). Eesti IKT visioon 2020, Kavand 29.11.2012.

Majandus- ja Komminukatsiooniministeerium (2012). Eesti e-riigi lahenduste eksport. T66toa kokkuvéte.
http://infoyhiskond.eesti.ee/files/KOKKUVOTE t%C3%B6%C3%B6tuba e-
riigi%20lahenduste%20eksport.odt.
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Lisad

Lisa 1. Avaliku sektoriga Interneti teel suhtlevad inimesed ja ettevotted

Tabel A: Avaliku sektoriga Interneti teel suhtlevate inimeste osakaal (%)

Riik 2008 2009 2010 2011
Island | 74 80 82 84
Taani 49 73 78 81
Norra 72 74 76 78
Rootsi 59 65 68 74
Soome 62 64 68 68
Holland 61 61 64 62
Luksemburg 60 66 67 60
Prantsusmaa 48 47 57 57
Eesti (9.) 37 46 50 53
Austria 51 49 51 51
Saksamaa 44 48 50 50
Slovakkia 40 38 50 48
Belgia 26 41 45 47
Sloveenia 35 35 44 46
lirimaa 34 37 37 44
Tsehhi 19 26 23 42
EU (27 riiki) 36 38 41 41
Lati 20 30 40 41
Suurbritannia 40 48 48 40
Hispaania 32 35 39 39
Ungari 29 31 35 38
Malta 25 34 37 37
Portugal 19 21 26 37
Leedu 22 22 24 30
Kiipros 18 24 25 29
Poola 22 25 28 28
Kreeka 13 14 16 27
Bulgaaria 10 11 24 25
Itaalia 20 21 23 22
Rumeenia : 7 8 7
Horvaatia 16 17 19 n/a
Makedoonia 8 13 14 n/a
Tiirgi : : 11 n/a

Allikas: EUROSTAT, 2012.
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Tabel B: Avaliku sektoriga Interneti teel suhtlevate ettevdtete osakaal (%)*

Riik 2004 2005 2006 2007 2008 2009 | 2010 |
Soome 91 91 93 94 95 95 96
Leedu 65 72 76 76 86 90 95
Holland 47 57 70 81 85 82 95
Taani 85 87 87 88 90 90 92
Island : : 95 : 91 : 90
Luksemburg 71 : 83 85 90 87 90
Rootsi 92 80 80 79 78 86 90
Tsehhi 75 79 76 73 73 65 89
Poola 74 64 61 64 68 61 89
Slovakkia 47 57 77 85 88 91 88
Sloveenia 47 72 75 83 88 88 88
lirimaa 69 76 84 89 91 84 87
Itaalia 65 73 87 84 82 81 84
Eesti (14.) 84 70 69 76 77 79 80
Norra 69 84 74 71 76 81 79
Prantsusmaa : : 66 69 73 73 78
Belgia 60 61 59 51 69 80 77
Kreeka 77 81 84 82 83 78 77
Malta : 68 67 77 74 76 77
EU (27 riiki) 51 57 63 65 68 70 76
Austria 74 75 81 81 80 77 75
Portugal 57 58 60 72 75 75 75
Kiipros 35 40 44 54 65 68 74
Lati 40 35 40 45 55 62 72
Ungari 35 : 45 55 60 66 71
Suurbritannia 34 39 52 54 64 65 67
Hispaania 50 55 58 58 64 64 67
Saksamaa 36 44 49 56 56 63 67
Turgi : : : 57 : : 66
Bulgaaria 38 32 46 45 58 59 64
Horvaatia : : : 51 57 61 63
Makedoonia : : : : : : 56
Rumeenia 31 : 39 42 39 41 50

Allikas: EUROSTAT, 2012.

2 Kuna jargnevate aastate naitajad on pusinud Usna kitsas vahemikus, siis on alust arvata, et 2004. aasta naitaja ja sellega
seoses ka Eesti vaga korge 4. koht tulenesid ebatdpsusest andmetes.
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Lisa 2. Juhtumi plaan

1. Teenuse nimetus:
Osutaja:
Teenusega viljatulemise aeg (sh olulisemad arendusetapid, kui on):

2. Teenuse eesmark ja sihtrithm

e-teenuse kasutuselevotu eesmdrk (sh oodatavad tulemused ja méjuindikaatorid).
Kellele on teenus suunatud - ettevétted, eraisikud? Kas on sihtriihmade puhul
alamkategooriaid nt vdike- ja suurettevétteid kdsitletakse eraldi vms. Kui suur on e-teenuse
kasutajate osakaal ning milline on olnud e-teenuse kasutajate arvu diinaamika aastate
IGikes, sh. véimalusel ka on-line ja off-line kasutajate arvu muutus?

3. Teenuse sisu ja osutamise protsessi kirjeldus (sh mis on muutunud teenuse e-teenuseks

arendamise kaigus)
Kirjeldada liihidalt teenuse osutamise protsessi ja tuua vdlja e-teenus komponendid — nt
kelle algatusel teenusepakkumine kdivitub, kuidas toimub e-teenuse kasutaja
identifitseerimine, kuidas toimub andmete edastamine (e-mailis, e-andmebaasis vms),
millised sammud teenusepakkuja e-teenuse osutamisel teeb, kuidas see on varasema (off-
line) teenusega vdérreldes muutunud, kuidas “klienti” tulemustest teavitatakse? Kuidas
otsustatakse, milliseid funktsioone muuta e-teenusteks ja milliseid mitte?

4. E-teenuse eduka kasutuselevétu olulisimad eeldused (sisend intervjuudest pakkujatega)
Kes on teenusepakkuja juures e-teenuse arendamise ees vastutav? Milline on seejuures
teenusepakkuja juhtkonna ja IT osakonna roll?

Tuua vdlja, millised eeldused tuli tdita selleks, et teenust saaks e-teenuseks arendada, sh
- kasutajate ootused ja valmisolek teenuse omaniku hinnangul;

- Gigusruum;

- infrastruktuur (X-tee jne).

Kriitiliste edufaktorite analiiiis.

5. E-teenuse juurutamiseks kulunud aeg ja investeeringud

(sisend intervjuudest, indikaator 1)
Tuua vilja, kui kaua on tegeletud e-teenuse juurutamisega, kui palju on vaheetappe olnud,
mis osas teenusepakkuja té6korraldus e-teenuste juurutamisega seoses lihtsamaks voi
keerulisemaks muutunud on jms, véimalusel tuua vdlja, kui palju on investeeritud e-teenuse
arendusse otseselt (IT lahenduse projekteerimine ja juurutamine) ja kaudselt
(teenusepakkuja organisatsiooni edasiarendamine / timberkorraldamine). Kui IT lahenduse
arendus ostetakse sisse, siis kas ja kellega on ses osas pikaajalised koostéésuhted? Keda ja
kui palju on kaasatud teenuse arendamisesse (nt kas ka kasutajate esindajad)?

6. E-teenuse mdju hinnang
6.1 Varasemate mdéju hindamiste (kui on) kokkuvote. Eriti just teenusest saadava kasu
vordlus (2)-s sdtestatud eemdrkidega.

6.2 Mdju e-teenuste kasutajatele (indikaatorid 2-4, 9-12), t6husus ja méjusus
6.3 Mdju e-teenuste osutajale (indikaatorid 1, 5-8), téhusus ja mdjusus
6.4 Analiilis barjddridest mdjususe suurendamise osas (ankeetkiisitlus, intervjuud).

7. E-teenuse rahvusvahelistumise ja ekspordipotentsiaal
Kas teistes riikides on sarnane e-teenus juba olemas voi vajadus selle jéirele? Kas tegemist on
teenusega, mis vOiks potentsiaalselt areneda (ihiseks rahvusvaheliseks e-teenuseks
(ennekdike Ldédnemere regioonis)? Milline on Eestis vdljaté6tatud e-teenuse lahenduse
ekspordipotentsiaal? Kas arenduspartner on ekspordi vastu huvi ilmutanud? Kellele kuulub
intellektuaalne omand? (indikaator 13)

8. Kokkuvéttev hinnang e-teenuse mojule

Eelnevat kokku véttes anda koondhinnang, milline on olnud e-teenuse kasutuselevétu maju.
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Lisa 3. Ankeetkiisitlus e-teenuse kasutajate hulgas

Mitu korda aastas Te eelpoolnimetatud e-teenust

. korda
keskmiselt kasutate? —

Kui palju Teil kulub keskmiselt aega e-teenuse
kasutamiseks lihe kasutuskorra (seansi) kohta?
Palun hinnake aega minutites iihe kasutuskorra
kohta. Kasutuskorrana moistame vahemikku
teenuse kasutuskeskkonda sisselogimisest kuni
keskkonnast véljalogimiseni.

minutit

Kui palju Teil kuluks aega sama teenuse
kasutamiseks kui Te ei teeks seda e-teenuse
vahendusel? Siia alla kdib ka Teie ajakulu, mis
kaasneks (erinevate) ametiasutus(t)e
kulastamiseks. Palun hinnake minutites lihe
kasutuskorra kohta.

minutit

Kui teenus ei oleks kdttesaadav e-teenusena, kui
suureks hindate oma transpordi- ja muid otseseid
rahalisi kulusid teenuse kasutamiseks €
vastava(te)s asutus(t)es. Palun hinnake iihe
kasutuskorra (seansi) kohta eurodes.

Millised on Teie jaoks peamised takistused, mis ei véimalda e-teenusest (suuremat) ajasaastu, kulude
kokkuhoidu ja/voi kvaliteedi tdusu saavutada? Juhul kui Teil on tdpsustusi mone eelneva vastuse kohta,
sisetage need palun siia. Vastamine on vabatahtlik.

Kuidas on e-teenusena muutunud Teie jaoks on muutunud viga palju kattesaadavamaks / on

avaliku teenuse kittesaadavus? Kittesaadavuse | muutunud palju kittesaadavamaks / on muutunud vahe
all peetakse silmas vajaduse kadumist kattesaadavamaks / ei ole lldse muutunud
ametiasutusse kohale minemiseks, voimalust kattesaadavamaks / ei oska delda

avalikku teenust kasutada Teile sobivamal ajal

jne.
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Kuidas on e-teenusena muutunud Teie jaoks
avaliku teenuse kasutamise lihtsus? Nditeks
ametiasutuse taotluse vorm tdidetakse
automaatselt parast isiku elektroonilist
tuvastamist juba olevate andmetega,
ametiasutus kooskdlastab inimese taotluse teiste
ametiasutustega, ndGudmata inimeselt teiste
ametiasutuste toendeid ja nousolekuid.

on muutunud vaga palju lihtsamaks / on muutunud palju
lihtsamaks / on muutunud vahe lihtsamaks / ei ole Uildse
muutunud lihtsamaks / ei oska oelda

Kuidas on e-teenus mojutanud vigade hulka
asjaajamises? Nditeks mojutanud vigade arvu
menetlusprotsessis.

on vahendanud vigade arvu vaga palju / on vihendanud
vigade arvu palju / on vdhendanud vigade arvu
mdnevdrra /ei ole muutunud / on suurendanud vigade
arvu mdnevdrra / on suurendanud vigade arvu palju / ei
oska oelda

Kuidas on e-teenuse pakkumine mojutanud Teie
hinnangut Eesti riigi toimimisele?

on muutunud vaga palju positiivsemaks / on muutunud
palju positiivsemaks /on muutunud mdnevdrra
positiivsemaks / ei ole muutunud / on muutunud
mdnevdrra negatiivsemaks / on muutunud palju
negatiivsemaks / ei oska 6elda

Mida tuleks Teie arvates teha e-teenuse arendamiseks esimeses jarjekorras, et e-teenusega kaasneks
(suurem) ajaséist ja kulude kokkuhoid ja/vdi kvaliteedi tdus? Palun tipsustage vdi kommenteerige

(vastamine vabatahtlik).

Demograafilised andmed

Vanus

Kus on Teie alaline elukoht?

Tallinn / suur linn (Tartu, Parnu, Narva, Kohtla-Jarve) /
muu linn / maa-asula (alevik, kiila) / véljaspool Eestit

Millises maakonnas asub Teie alaline elukoht?

Harju maakond / Hiiu maakond / Ida-Viru maakond /
Jdgeva maakond / Jarva maakond / Lédne maakond /
Ladne-Viru maakond / P&lva maakond / Parnu maakond /
Rapla maakond / Saare maakond / Tartu maakond / Valga
maakond / Viljandi maakond / V6ru maakond

Haridustase

algharidus / p&hiharidus / keskharidus / kesk-eriharidus
voi kutseharidus / kérgharidus
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Staatus tooturul tootav / to6tu, toootsija / Opilane, tlidpilane /
lapsehoolduspuhkusel / pensionil / kodune

Millisel ametikohal Te to5tate? ettevdtja / asutuse juht / keskastme juht / tippspetsialist

(ametikohale vastava korgharidusega, nt arst, 6petaja,
teadur, insener) / keskastme spetsialist (nt tehnik,
ametnik, kontoritdo6taja, isiku- v&i klienditeenindaja) /
oskustooline (nt seadmeoperaator, sdidukijuht) /
lihttdoline
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Lisa 4. E-hddletamise kasutajate ankeetkiisitlus

Lugupeetud Eesti e-valimistel osaleja!

Eestis on suurt tdahelepanu podoratud avaliku sektori poolt osutatavate e-teenuste valjatédtamisele.
Majandus- ja Kommunikatsiooniministeeriumi tellimusel asusid Balti Uuringute Instituut ja Praxis 2012.
aasta stgisel hindama erinevate e-teenuste moju, sh nii teenuse osutajatele kui ka kasutajatele. Uuringu
kdigus analiilisitakse naiteks, kas e-teenuse kasutamisega on kaasnenud aja- ja rahasdast ning kas ja
kuidas on paranenud teenuse kattesaadavus ja kvaliteet. Samuti uuritakse seda, millised on takistused e-
teenustest suurema kasu saamisel.

Kui olete osalenud Eesti e-hailetamisel / e-valimistel, siis olete dige inimene vastama mdjude hindamise
kisimustikule e-teenuse kasutaja vaatenurgast.

Kiisimustiku tditmine votab aega 5 minutit. Kisitlus on anoniiiimne.

Uuringu tulemused saavad olema avalikult kadttesaadavad jaanuarist 2013 ning nende avaldamisest
teavitatakse meediakanalite vahendusel.

Austusega,

Marek Tiits ja Kristjan Kaldur (Balti Uuringute Instituut),
Tarmo Kalvet (Balti Uuringute Instituut & TTU)

Hille Hinsberg (Praxis)

Ajasdast ja kulude kokkuhoid

1) Mitu korda olete e-hailetanud Eestis Riigikogu, kohaliku omavalitsuse volikogude (KOV) ja/véi
Euroopa Parlamendi valimistel?*

E-valimised on Eestis toimunud viiel korral: KOV 2005 / Riigikogu 2007 / Euroopa Parlament 2009 / KOV
2009 / Riigikogu 2011

()1

()2

()3

()4

()5

() Ei oska oelda
2) Kui palju Teil kulub keskmiselt aega e-haaletamiseks ihe kasutuskorra (seansi) kohta?*

Palun hinnake aega minutites tihe kasutuskorra kohta.
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3) Kui palju votaks aega haaletamine valimistel juhul, kui Te ei teeks seda e-teenuse vahendusel?*

Siia alla kdib ka Teie ajakulu, mis kaasneks valimisjaoskonna kilastamiseks (v8i muul viisil
hdaletamiseks). Palun hinnake minutites Gihe seansi kohta.

4) Kui hadletamine ei oleks kadttesaadav e-teenusena, siis kui suureks hindate oma transpordi- ja muid
otseseid rahalisi kulusid valimistel osalemiseks vastava(te)s asutus(t)es?*

Palun hinnake (ihe kasutuskorra kohta eurodes.

5) Millised on Teie jaoks peamised takistused, mis ei vGimalda e-hddletamisest (suuremat) ajasaastu
ning kulude kokkuhoidu saavutada?

Palun kommenteerige voi kirjeldage. Kommenteerige siin ka juhul, kui Teil on tapsustusi méne eelneva
kiisimuse kohta (vastamine vabatahtlik):

Teenuse kvaliteet
6) Kuidas on e-hdaletamine muutnud Teie jaoks hdiletamise véimaluse kattesaadavust?*

Naiteks kaotanud vajaduse ametiasutusse kohale minemiseks voi kuna teenust saab kasutada Teile
sobivamal ajal.

() On muutunud vaga palju

() On muutunud palju

() On muutunud vdhe

() Ei ole Gldse muutunud

() Ei oska 6elda

7) Kuidas on e-hdaletamine muutnud Teie jaoks hdiletamise lihtsust?*

Naiteks enda isiku tuvastamine on kiirem, valimissedeli tdaitmine vdi kandidaatide valik on selgem jmt.
() On muutunud vaga palju

() On muutunud palju

() On muutunud vdhe

() Ei ole Gldse muutunud

() Ei oska delda

8) Kuidas on e-teenus mé&jutanud vigade hulka asjaajamises?*

Naiteks vahendanud vdimalust markida sedelile vale valik.
() On vdahendanud vigade arvu véga palju

() On vahendanud vigade arvu

() Ei ole muutunud

() On suurendanud vigade arvu

() On suurendanud vigade arvu véga palju

() Ei oska 6elda

9) Kuidas on e-teenuse pakkumine md&jutanud Teie hinnangut Eesti riigi toimimisele?*
() On muutunud vaga palju positiivsemaks

() On muutunud positiivsemaks

() Ei ole muutunud

() On muutunud negatiivsemaks

() On muutunud véga palju negatiivsemaks

() Ei oska 6elda
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10) Mida tuleks Teie arvates teha e-haaletamise arendamiseks esimeses jarjekorras, et e-teenusega
kaasneks (suurem) ajasaast ja kulude kokkuhoid ja/vGi kvaliteedi tdus?

Palun tapsustage voi kommenteerige (vastamine vabatahtlik):

Muu taustinformatsioon

11) Vanus*

12) Kus on Teie alaline elukoht?*

() Tallinn

() suur linn (Tartu, Parnu, Narva, Kohtla-larve)
() muulinn

() maa-asula (alevik, kila)

() valjaspool Eestit

Millises maakonnas asub Teie alaline elukoht?*
() Harju maakond

() Hiiu maakond

() 1da-Viru maakond

() Jogeva maakond

() Jarva maakond

() Léane maakond

() Laane-Viru maakond
() P6lva maakond

() Péarnu maakond

() Rapla maakond

() Saare maakond

() Tartu maakond

() Valga maakond

() Viljandi maakond

() VOru maakond

13) Haridustase*

() pohiharidus

() keskharidus

() kesk-eriharidus voi kutseharidus
() k6érgharidus

14) Staatus to6turul*

Palun tapsustage, milline alljargnevatest valikutest iseloomustab kdige paremini Teie staatust to6turul.
() tootav

() tootu, toootsija

() opilane, iliGpilane

() lapsehoolduspuhkusel

() pensionil

() kodune
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15) Millisel ametikohal Te tootate?*

() ettevdtja

() asutuse juht

() keskastme juht

() tippspetsialist (ametikohale vastava kdrgharidusega, nt arst, dpetaja, teadur, insener)
() keskastme spetsialist (nt tehnik, ametnik, kontorité6taja, isiku- voi klienditeenindaja)
() oskustoodline (nt seadmeoperaator, sdidukijuht)

() lihtt6oline

Taname kiisimustikule vastamast!
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Lisa 5. Ankeetkiisitlus e-teenuse osutajate seas

Variant A. Teenistuja / tootaja, kes on otseselt teenuse osutamisega seotud

Millised muutused on kaasnenud Teie to6protsesside kiiruses
tulenevalt e-teenuse kasutusele votmisest? Hinnake palun
ajamuutust (%) vorrelduna paberipGhise asjaajamisega.
Tooprotsesside kiirenemine voib tulla tulenevalt elektroonse
suhtluskanali kasutamisest kommunikatsioonis, teenuse
osutamisega tegelevatele ametnikele/t66tajatele pidevast
juurdepaiasust uuendatud andmetele jne.

%

Kuidas on e-teenus mojutanud avaliku teenuse kvaliteeti?
Naiteks, on kaasnenud muutused teenuse osutamise
protsessi labipaistvuses, téoprotsessis aset leidvas vigade
arvus.

on paranenud vaga palju / on paranenud
palju / on paranenud md&nevdrra / ei ole
muutunud / on halvenenud mdnevérra /
on halvenenud palju / ei oska 6elda

Millised on Teie jaoks peamised takistused, mis ei véimalda e-teenusest (suuremat) ajasadstu ja kulude
kokkuhoidu ning kvaliteedi tdusu saavutada? Palun valige liks voi mitu vastusevarianti.

poolne usalduse puudus / muu (palun tépsustage)

téokoha ja organisatsiooni ebapiisav paindlikkus / ametiasutuste vahelise koordineerimise probleemid /
juriidilised takistused / tehnoloogilised takistused / e-teenuse arendamise ebapiisav finantseerimine /
ebapiisavad IT alased oskused teenuse osutajate hulgas / kasutajate ebapiisavad IT oskused / kasutajate

(suurem) ajasaast ja kulude kokkuhoid ja/vdi kvaliteedi tous?

Mida tuleks Teie arvates teha e-teenuse arendamiseks esimeses jarjekorras, et e-teenusega kaasneks
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Demograafilised andmed

Vanus

___ aastat

Kus on Teie alaline t66koht?

Tallinn / suur linn (Tartu, Parnu, Narva,
Kohtla-Jarve) / muu linn / maa-asula
(alevik, kiila) / véljaspool Eestit

Millises maakonnas asub Teie alaline elukoht?

Harju maakond / Hiiu maakond / Ida-Viru
maakond / J6geva maakond / Jarva
maakond / Lddne maakond / Laane-Viru
maakond / Pdlva maakond / Parnu
maakond / Rapla maakond / Saare
maakond / Tartu maakond / Valga
maakond / Viljandi maakond / Voru
maakond

Haridustase

pohiharidus / keskharidus / kesk-
eriharidus voi kutseharidus / kérgharidus
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Variant B. Ankeetkiisitlus: juhtkonna liige voi osakonnajuhataja

Kuidas on organisatsiooni juhtimine e-teenusest tulenevalt muutunud?
Naiteks, otsustusprotsessis on voimalik kasutada p6hjalikumat ja
kiiremat avaliku teenusega seonduvat informatsiooni.

on paranenud vaga palju / on
paranenud palju / on
paranenud monevdrra / eiole
muutunud / on halvenenud
monevdrra / on halvenenud
palju / ei oska 6elda

Kuidas on muutunud valdkonda puudutav halduspoliitika tulenevalt e-
teenusest? Halduspoliitika seob omavahel poliitikat ja
administreerimist ning halduspoliitilised otsused voivad puudutada
avaliku sekkumise mahtu, vahendeid jms. E-teenusega voib kaasneda
pohjalikum ja kiirem avaliku teenusega seonduv informatsioon, mis
vOib olla sisendiks planeerimisse, elluviimisse ja hindamisse.

on paranenud vaga palju / on
paranenud palju / on
paranenud monevdrra / eiole
muutunud / on halvenenud
mdonevdrra / on halvenenud
palju / ei oska 6elda

Millised on Teie jaoks peamised takistused, mis ei v6imalda e-teenusest (suuremat) ajasdastu ja kulude
kokkuhoidu ning kvaliteedi téusu saavutada? Palun valige iiks voi mitu vastusevarianti.

tookoha ja organisatsiooni ebapiisav paindlikkus / ametiasutuste vahelise koordineerimise probleemid /
juriidilised takistused / tehnoloogilised takistused / e-teenuse arendamise ebapiisav finantseerimine /
ebapiisavad IT alased oskused teenuse osutajate hulgas / kasutajate ebapiisavad IT oskused / kasutajate

poolne usalduse puudus / muu (palun tépsustage)

Mida tuleks Teie arvates teha e-teenuse arendamiseks esimeses jarjekorras, et e-teenusega kaasneks

(suurem) ajasaast ja kulude kokkuhoid ja/vdi kvaliteedi téus?
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Demograafilised andmed

Vanus

aastat

Kus on Teie alaline t66koht?

Tallinn / suur linn (Tartu,
Parnu, Narva, Kohtla-Jarve) /
muu linn / maa-asula (alevik,
kala) / véljaspool Eestit

Millises maakonnas asub Teie alaline elukoht?

Harju maakond / Hiiu maakond
/ Ida-Viru maakond / Jogeva
maakond / Jarva maakond /
Laane maakond / Léane-Viru
maakond / Pdlva maakond /
Parnu maakond / Rapla
maakond / Saare maakond /
Tartu maakond / Valga
maakond / Viljandi maakond /
Voru maakond

Haridustase

pohiharidus / keskharidus /
kesk-eriharidus voi
kutseharidus / kdrgharidus
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